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期 待 已 久 的 由 李 锦 同 志 主 编 的 (公安 院 校 招 录 培 养 体制 改革 试点 专业 系列 教材 ) 终 于 出 
版 了 ! 该 系列 教材 是 我 国 第 一 套 计算 机 犯罪 侦查 专业 系列 教材 , 它 的 出 版 解决 了 国内 相关 
院 校 教师 与 学 生 急需 的 教 课 书 问题 ,也 为 从 事 信息 安全 专业 和 侦查 执法 人 员 提供 一 套 极 有 
价值 的 参考 丛书。 这 实 属 一 件 可 喜 可 贺 的 事 ! 

由 于 信息 技术 空前 迅速 的 发 展 , 极 具 挑 战 的 计算 机 网 络 空间 形 成 了 一 个 变幻 无 穷 的 虚拟 
空间 。 现 实 社会 中 的 犯罪 越 来 越 多 地 涉及 计算 机 、 手 机 等 工具 ,各 种 数字 技术 与 网 络 虚拟 空间 
的 交汇 ,使 计算 机 犯罪 侦查 技术 变 得 空前 重要 与 紧迫 。 从 20 世纪 90 年 代 兴 起 的 数字 取证 调 
查 ,涌现 出 各 种 各 样 的 技术 和 工具 ,使 得 数字 取证 成 为 计算 机 专业 的 一 门 新 兴学 科 。 国 际 上 的 一 
些 大 学 近年 来 已 设置 了 专门 的 系 和 研究 生 学 位 的 授予 ,为 计算 机 犯罪 侦查 的 教学 内 容 增 添 了 丰 
富 而 又 精彩 的 情景 。 他 山 之 石 可 以 攻 玉 ,许多 技术 和 教材 可 以 借鉴 ,但 数字 取证 牵涉 到 法 学 .法 
规 ,各 国 的 国情 不 尽 相同 ,唯一 的 解决 办 法 就 是 必须 自主 创新 ,撰写 适合 国内 需要 的 相应 教材 。 

面临 这 一 臂 山 开 路 的 挑战 ,本 教材 从 专业 的 技术 层面 为 国内 的 本 科 生 尝试 提供 全 面 的 
教学 培训 ,内 容 包括 了 从 互联 网 体系 结构 原理 到 电子 商务 应 用 与 各 种 法 规 , 以 及 计算 机 网 络 
攻防 技术 与 信息 系统 安全 等 级 保护 与 管理 等 基础 知识 ,重点 围绕 着 计算 机 犯罪 调查 的 手段 、 
工具 与 方法 以 及 数据 证 据 的 分 析 与 鉴定 等 基础 知识 ; 教材 注重 在 传授 理论 知识 的 同时 , 强 
化 面向 实战 能 力 的 培训 ,全 套 教 材 既 适 应 了 学 科 特 点 又 考虑 到 学 生 层 次 的 具体 情况 ,处 处 反 
映 出 作者 们 的 精心 思索 。 

本 系列 教材 参 编 的 作者 全 部 来 自 辽 宁 警官 高 等 专科 学 校 的 师资 队伍 ,该 校 地 处 辽东 半 
岛 , 面 临 蓝 色 的 大 海 ,大 浪 淘 沙 涌现 一 批 时 代 的 人 杰 。 庄 严整 洁 的 校园 具有 公安 教育 突出 的 
特色 ,更 为 可 贵 的 是 他 们 倡导 教学 科研、. 警 务实 践 紧密 结合 ,不 断 创新 教学 模式 的 一 贯 校 
风 , 每 年 从 那里 培养 出 大 量 信息 时 代 专业 特色 明显 、 创 新 能 力 强 的 人 才 队 伍 。 本 套 系列 教材 
的 出 版 充分 体现 了 该 校 的 学 术 水 平 与 精神 面貌 ,尤其 映射 出 参 编 作者 们 拥有 第 一 线 资深 的 
教学 经 验 和 扎实 的 实际 专业 知识 ,以 及 始终 保持 一 股 奋发 上 进 、 开 拓 创 新 的 风范 。 我 在 此 由 
圳 地 对 本 教材 的 出 版 表示 祝贺 ,并 预 祝 他 们 再 接 再 厉 , 取 得 更 加 辉煌 的 成 功 ! 
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由 于 互联 网 的 快速 发 展 , 促 使 许多 商务 活动 转化 为 高 效 电 子 化 的 执行 程序 ,这 个 电子 程 
序 就 是 电子 商务 。 电 子 商 务 正在 成 为 一 切 经 济 活动 不 可 或 缺 的 组 成 元 取 , 具 有 过 去 难以 途 
越 的 服务 功能 ,使 信息 传递 ,资讯 交流 ,市 场 开 拓 得 以 在 短 时 间 内 成 功 完成 。 本 书 正 是 为 适 
应 互联 网 快速 发 展 的 需要 而 编写 的 。 

本 书 为 许多 有 识 之 士 投 入 到 电子 商务 行业 提供 理论 基础 和 可 参照 的 实际 案例 。 通 过 理 
论 学 习 可 以 掌握 整个 电子 商务 活动 的 流程 ,通过 案例 学 习 可 以 使 企业 .个 人 学 试 电子 商务 带 
来 的 意 想 不 到 的 悚 喜 。 本 书 通 俗 易 健 , 既 可 作为 遍 校 电子 商务 专业 的 教材 ,也 可 作为 非 电 子 
商务 专业 的 教材 。 

本 书 在 编写 过 程 中 ,参考 了 大 量 网 站 资料 和 国内 外 图 书 杂 志 ,作者 在 参考 文献 中 都 有 注 
明 ,在 此 感谢 这 些 著 作 的 作者 及 网 站 管理 人 员 ,或 许 也 有 遗漏 的 作者 及 网 站 ,在 此 深 表 妇 意 。 

由 于 作者 水 平 有 限 , 加 之 电子 商务 发 展 异常 迅速 ,新 问题 .新 情况 不 断 出 现 , 给 写作 珊 来 
了 了 一定 的 难度 ,因此 本 书 难 免 存 在 请 误 之 处 ,和 若 请 读者 朋友 不 音 赐教 ,以 期 日 后 修订 时 改正 。 
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电子 商务 概述 


教学 重点 : 了 解 电 子 了 商务 的 概念 功能、 特点 及 分 类 ,熟知 电子 商务 的 分 类 ， 
1.1 电子 商务 的 概念 


关于 电子 商务 的 概念 ,到 目前 为 止 还 没有 很 清晰 的 定义 ,没有 人 能 够 对 其 外 延 准 确 地 界 
定 。 电 子 商 务 应 该 是 电子 化 的 商务 ,商务 是 主体 .是 本 质 , 电 子 是 技术 .是 手段 。 实 际 上 电子 
商务 可 以 是 无 边界 的 , 它 可 以 应 用 于 人 类 商务 活动 的 任何 领域 。 电 子 商 务 已 经 深 诬 地 影响 
了 人 们 的 生活 方式 、 思 维 方式 和 行为 观念 。 

对 于 电子 商务 的 概念 ,世界 上 很 多 国际 组 织 及 知名 的 大 公司 都 对 其 有 上 自己 的 定义 和 见 
解 。 国 际 标准 化 组 织 (ISO) 将 电子 商务 定义 为 “企业 之 间 、 企 业 与 消费 者 之 间 信 息 内 容 与 需 
求 交 换 的 一 个 通用 术语 ”。 联 合 国 国际 经 济 合作 与 发 展 组 织 的 定义 是 : 电子 商务 是 发 生 在 
开放 互联 网 的 包含 商家 与 商家 、 商 家 与 消费 者 之 间 的 商业 和 贸易。 车 名 的 Intel 公司 认为 : 电 
子 商务 = 二 电子 市 场 十 电子 交易 十 电子 服务 ; IBM 公司 认为 : 电子 商务 = 信息 技术 十 Web 十 
业务 ; HP 公司 则 认为 电子 商务 是 通过 电子 化 的 手段 来 完成 商业 贸易 活动 的 一 种 方式 。 

总 而 言 之 ,尽管 电子 商务 并 没有 一 个 令 所 有 人 都 信服 的 乍 义 , 但 是 电子 商务 是 一 个 全 新 
的 、 以 网 络 为 手段 的 商务 活动 方式 ,是 联系 生产 和 消费 的 平台 和 妹 介 ,这 是 无 人 否认 的 。 下 
面 对 电 子 商务 的 概念 进行 归纳 。 

电子 商务 的 概念 有 广义 和 狭义 之 分 。 

EC(electronic commerce) 又 称 为 狭义 的 电子 商务 ,是 指 运 用 网 络 技术 (主要 是 互联 网 ) 
开展 的 商务 交易 活动 ,又 可 以 称 为 电子 商务 的 交易 模式 。 

EB(electronic business) 又 称 为 广义 的 电子 商务 ,也 可 以 称 为 电子 商业 ,是 指 利 用 不 同 
形式 的 网 络 技 术 和 手段 以 及 其 他 IT 技术 所 进行 的 所 有 企业 业务 活动 。 可 以 认为 ,EB 包含 
了 EC 的 内 容 。 

当前 ,一 般 流 行 的 对 电子 商务 的 认识 是 EC, 它 是 建立 在 互联 网 平台 上 的 ,然而 这 只 是 电 
子 商务 的 一 部 分 。 外 延 广泛 的 电子 商务 是 指 EB, 实 际 上 它 是 没有 脱离 企业 生产 制造 过 程 的 
电子 商务 ,是 没有 脱离 顾客 与 服务 的 电子 商务 。 电 子 商务 作为 一 种 手段 ,在 生产 和 消费 之 间 
搭 起 了 一 座 虚拟 的 桥梁 , 它 可 以 提供 快速 的 、 准 确 的 、 交 互 的 ,经济 的 信息 渠道 。 
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电子 商务 是 传统 经 济 时 代 走 回信 息 经 济 时 代 的 必 经 之 路 ,是 "新 经 济 “ 即 局 增长 局 网 
业 \ 低 通胀 ) 模 式 的 载体 。 不 能 想象 在 没有 搞 好 企业 信息 化 建设 的 前 提 下 人 能 搞 好 电子 商务 ， 
更 不 能 想象 在 不 加 强 顾 客 联 系 与 服务 的 前 提 下 能 搞 好 电子 商务 。 否 则 ,电子 商务 就 是 空谈 。 


1.2 电子 商务 的 功能 


电子 商务 可 提供 网 上 交易 和 管理 等 全 过 程 的 服务 , 它 具 有 广告 宣传 .咨询 洽谈 、 网 上 订 
购 、 网 上 支付 .电子 账户 、 服 务 传递 意见 征询 、 交 易 管 理 等 各 项 功能 。 

1. 广告 宣传 

电子 商务 可 凭借 企业 的 Web 服务 器 和 客户 的 浏览 器 ,在 互联 网 上 播发 各 类 商业 信息 。 
与 传统 的 各 类 广告 相 比 ,网 络 广告 成 本 最 为 低廉 ,而 给 顾客 的 信息 量 却 极为 丰富 。 

2. 咨询 洽谈 

电子 商务 可 借助 非 实 时 的 电子 邮件 (E-mail) .新 闻 组 (News Group) 和 实时 的 讨论 组 
CChat) 来 了 解 市 场 和 商品 信息 ,洽谈 交易 事务 ,网 上 的 咨询 和 洽谈 能 超越 人 们 面对面 洽谈 
的 限制 ,提供 多 种 方便 的 异地 交谈 形式 。 

3. 网 上 订购 

电子 商务 可 借助 Web 中 的 邮件 交互 传送 实现 网 上 的 订购 。 网 上 的 订购 通常 都 是 在 产 
品 介绍 的 页 面 上 提供 十 分 友好 的 订购 提示 信息 和 订购 交互 格式 框 一 一 购物 车 。 当 客户 填 完 
订购 单 后 ,通常 系统 会 回复 确认 订单 的 信息 ,以 保证 订购 信息 的 收 悉 。 订 购 信 息 也 可 采用 加 
密 的 方式 ,在 交易 主体 之 间 进 行 传递 ,使 客户 和 商家 的 商业 信息 不 会 泄露 。 

4. 网 上 支付 

电子 商务 要 成 为 一 个 完整 的 过 程 ,网 上 支付 是 重要 的 环节 。 客 户 和 商家 之 间 可 采用 信 
用 卡 进行 支付 。 在 网 上 直接 采用 电子 支付 手段 将 可 省 略 交易 中 很 多 人 员 的 开销 。 网 上 支付 
将 需要 更 为 可 靠 的 信息 传输 安全 性 控制 以 防止 欺骗 、 禄 听 、 冒 用 等 非法 行为 。 

5. 电子 账户 

网 上 的 支付 必须 有 电子 金融 来 支持 , 即 银行 或 信用 卡 公 司 及 保险 公司 等 金融 单位 为 金 
融 服 务 提 供 网 上 操作 的 服务 。 而 电子 账户 管理 是 其 基本 的 组 成 部 分 。 

6. 服务 传递 

应 将 已 付 了 款 的 客户 订购 的 货物 尽快 地 传递 到 客户 的 手中 。 而 有 些 货物 在 本 地 ,有 些 
货物 在 异地 ,电子 邮件 将 在 网 络 中 进行 物流 的 调配 。 最 适合 在 网 上 直接 传递 的 货物 是 信息 
产品 ,如 软件 .电子 读物 .信息 服务 等 。 它 能 直接 从 电子 仓库 中 将 货物 发 到 客户 端 。 

7. 意见 征询 

电子 商务 能 十 分 方便 地 采用 网 页 上 的 “选择 ”“ 填 空 ” 等 格式 文件 来 收集 用 户 对 销售 服 
务 的 反馈 意见 。 这 样 使 企业 的 市 场 运 营 能 形成 一 个 封闭 的 回路 。 客 户 的 反馈 意见 不 仅 能 提 
高 售后 服务 的 水 平 ,更 能 使 企业 获得 改进 产品 ,发现 市 场 的 商业 机 会 。 
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8. 友 另 官 理 

整个 交易 将 涉及 人 、 财 、 物 多 个 方面 ,以 及 企业 和 企业 企业 和 客户 及 企业 内 部 等 各 方面 
的 协调 和 管理 。 交 易 管 理 是 涉及 商务 活动 全 过 程 的 管理 。 

电子 商务 的 开展 ,将 提供 一 个 恨 好 的 交易 管理 的 网 络 环境 及 多 种 多 样 的 应 用 服务 系统 ， 
保障 电子 商务 获得 更 广泛 的 应 用 。 


1.3 电子 商务 的 特点 


电子 商务 的 概念 分 为 三 义 和 狭 义 两 种 理解 ,从 广义 的 角度 上 理解 电子 商务 就是 EB 
(electronic business), 但 是 在 电子 商务 中 发 展 最 快 的 . 引 人 注 目的 热点 部 分 却 是 EC 
(electronic commerce) ,其 称 为 电子 商务 交易 模式 。 从 表面 上 看 ,电子 商务 的 交易 模式 似乎 
是 传统 商务 交易 的 电子 化 ,但 实际 上 并 不 这 人 么 简单 。 由 于 电子 商务 平台 充分 利用 互联 网 为 


类 生活 开创 了 新 的 境界 。 电 子 商务 一 般 特 点 可 归结 为 以 下 几 点 : 商务 性 .服务 性 、 集 成 性 、 
可 扩展 性 ,安全 性 ,协调 性 。 

1. 商务 性 

电子 商务 最 基本 的 特性 为 商务 性 , 即 提供 买 、 卖 交易 的 服务 、 手 段 和 机 会 。 就 商务 性 而 
言 ,电子 商务 可 以 扩展 市 场 , 增 加 客户 数量 ; 通过 将 互联 网 信息 连接 数据 库 , 企 业 能 记录 下 
每 次 访问 .销售 ,购买 形式 和 购 货 动态 以 及 客户 对 产品 的 偏爱 ,这 样 企 业 一 方 就 可 以 通过 统 
计 这 些 数据 来 获知 客户 最 想 购 买 的 产品 是 什么 。 

2. 服务 性 

在 电子 商务 环境 中 ,商家 不 会 再 像 以 往 那 样 ,忠实 地 只 做 某 家 邻近 商店 的 老 主 顾 ,其 客 
户 不 再 受 地 域 的 限制 ,客户 也 不 再 仅仅 将 目光 集中 在 最 低 价 格 上 ,而 服务 质量 在 某 种 意义 上 
成 为 商务 活动 的 关键 。 技 术 创 新 带 来 新 的 结果 ,互联 网 的 应 用 使 得 企业 能 自动 处 理 商 务 过 
程 ,不 再 像 以 往 那 样 强调 公司 内 部 的 分 工 。 现 在 ,在 互联 网 上 许多 企业 都 能 为 客户 提供 完整 
的 服务 ,而 互联 网 在 这 种 服务 水 平 的 提高 过 程 中 充当 了 催化 剂 的 和 角色。 显而易见 ,电子 商务 
提供 的 客户 服务 具有 一 个 明显 的 特性 一 一 方便 。 不 仅 对 客户 来 说 是 如 此 ,对 于 企业 而 言 , 同 
样 也 能 受益 。 

3. 集成 性 

电子 商务 是 一 种 新 兴 产 物 , 其 中 用 到 了 大 量 新 技术 ,但 并 不 是 说 新 技术 的 出 现 就 必然 导 
致 老 技 术 的 淘汰 。 互 联网 的 真实 商业 价值 在 于 协调 新 老 技 术 ,使 用 户 能 更 加 行 之 有 效 地 利 
用 已 有 的 资源 和 技术 ,更 加 有 效 地 完成 任务 。 电 子 商 务 的 集成 性 还 在 于 事务 处 理 的 整体 性 
和 统一 性 , 它 能 规范 事务 处 理 的 工作 流程 ,将 人 工 操 作 和 电子 信息 处 理 集 成 为 一 个 不 可 分 割 
的 整体 。 这 样 不 仅 能 提高 人 力 和 物力 的 利用 率 , 也 提高 了 系统 运行 的 严密 性 。 
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4. 可 扩展 性 

要 使 电子 商务 正常 运作 ,必须 确保 其 可 扩展 性 。 互 联网 上 有 数 以 百 万 计 的 用 户 ,在 传输 
过 程 中 ,会 时 时 出 现 高 峰 状 况 。 倘 若 一 家 企业 原来 设计 每 天 可 受理 40 万 人 次 访问 ,而 事实 
上 却 要 受理 80 万 人 次 ,就 必须 尽快 配备 一 台 扩 展 的 服务 器 ,否则 客户 访问 速度 将 急剧 下 降 ， 
甚至 还 会 拒绝 数 千 次 可 能 带 来 丰厚 利润 的 客户 来 访 。 对 于 电子 商务 来 说 ,可 扩展 的 系统 才 
是 稳定 的 系统 。 如 果 在 出 现 高 峰 状 况 时 能 及 时 扩展 ,就 可 以 使 系统 阻塞 的 可 能 性 大 大 下 降 。 
在 电子 商务 中 , 耗 时 仅 2min 的 重新 启动 也 可 能 导致 大 量 客户 流失 ,因而 可 以 说 可 扩展 性 极 
其 重要 。 

5. 安全 性 

对 于 客户 而 言 , 无 论 网 上 的 物品 如 何 有 具有 吸引 力 ,如 果 他 们 对 交易 安全 性 缺乏 把 握 , 就 
根本 不 会 也 不 敢 在 网 上 进行 买卖 。 企 业 和 企业 间 的 交易 更 是 如 此 。 在 电子 商务 中 ,安全 性 
是 必须 考虑 的 核心 问题 。 由 于 欺骗 、 锚 听 ,病毒 和 非法 入 侵 虱 在 威胁 着 电子 商务 ,因此 要 求 
网 络 能 提供 一 种 端 到 端的 安全 解决 方案 ,包括 加 蜜 机 制 、 签 名 机 制 、 分 布 式 安全 管理 .人 存 取 控 
制 、 防 火 墙 、 安 全 互联 网 服务 器 、 防 病毒 保护 等 。 为 了 帮助 企业 创建 和 实现 这 些 方案 ,国际 上 
多 家 公司 联合 开展 了 安全 电子 交易 的 技术 标准 和 方案 人 研究 ,并 发 表 了 SET( 安 全 电子 交易 ) 
和 SSL( 安 全 套 接 层 ) 等 协议 标准 ,为 企业 创立 了 一 种 安全 的 电子 商务 环境 。 

6. 协调 性 

商务 活动 是 一 种 协调 过 程 , 它 需 要 雇员 和 客户 ,生产 方 、 供 贷方 以 及 商务 伙伴 间 的 协调 。 
传统 的 电子 商务 解决 方案 能 加 强 公 司 内 部 相互 作用 ,电子 邮件 就 是 其 中 一 种 。 但 那 只 是 协 
调 员 工 合作 的 一 小 部 分 功能 。 利 用 互联 网 可 以 将 供 货 方 直接 连接 到 客户 方 , 并 通过 一 个 供 
侍 渠 道 加 以 处 理 ,这样 公 司 就 万 省 了 时 间 ,消除 了 纸张 文件 市 来 的 肪 烦 并 提高 了 效率 。 电 子 
商务 是 迅捷 简便 的 .具有 友好 界面 的 用 户 信息 反 馈 工 具 , 决 策 者 们 能 够 通过 它 获 得 高 价值 的 
商业 情报 ,辨别 隐藏 的 商业 关系 ,把 握 未 来 的 趋势 ,做 出 更 有 创造 性 .更 具 战 略 性 的 决策 。 


1.4 电子 商务 的 分 类 


1. 按照 交易 对 象 分 类 

按照 交易 对 象 分 类 ,电子 商务 可 以 分 为 5 种 类 型 。 

(1) 企业 与 消费 者 之 间 的 电子 商务 , 即 BtoC(Business to Customer) 电 了 于 商务 。 它 类 似 
于 联机 服务 中 进行 的 商品 买卖 ,是 利用 计算 机 网 络 使 消费 者 直接 参与 经 阐 活 动 的 高 级 形式 。 
这 种 形式 基本 等 同 于 电子 化 的 零售 , 它 随 着 互联 网 的 出 现 迅 速 地 发 展 起 来 。 目 前 ,在 互联 网 
上 遍布 各 种 类 型 的 商业 中 心 ,提供 从 鲜花、 书籍 到 计算 机 、 汽 车 等 各 种 消费 商品 及 服务 。 

(2) 企业 与 企业 之 加 的 电子 商务 , 即 BtoB (Business to Business) 电 子 商 务 。BtoB 包括 
非特 定 企业 间 的 电子 商务 和 特定 企业 间 的 电子 商务 。 非 特定 企业 间 的 电子 商务 是 在 开放 的 
网 络 中 对 每 笔 交 易 寻 找 最 佳 伙伴 ,与 伙伴 进行 从 订购 到 结算 的 全 部 交易 行为 。 特 定 企业 间 
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的 电子 商务 是 在 过 去 一 下 有 交易 关系 或 者 今后 一 定 要 继 组 进行 交易 的 企业 加, 为 了 相同 的 
经 济 利益 ,共同 进行 的 设计 、 开 发 或 全 面 进 行 市 场 及 库存 管理 而 进行 的 商务 交易 。 企 业 可 以 
使 用 网 络 问 供应 商 订 宽 、 接 收发 票 和 付款 。BtoB 在 这 方面 已 经 有 了 多 年 运作 历史 ,使 用 得 
也 很 好 ,特别 是 通过 专用 网 络 或 虚拟 增值 网 络 上 运行 的 电子 数据 交换 (EDI) 。 

(3) 消费 者 与 消费 者 之 间 的 电子 商务 , 即 CtoC (Customer to Customer) 电 子 商 务 。 马 
是 消费 者 对 消费 者 的 交易 模式 。CtoC 电子 商务 平台 就 是 通过 为 买卖 双方 提供 一 个 在 线 交 
易 平 人 台 ,使 卖方 可 以 主动 提供 商品 上 网 拍卖, 而 买方 可 以 上 月 行 选 择 商 品 进 行 竞 价 。 

(4) 企业 与 政府 方面 的 电子 商务 , 即 BtoG (Business to Government) 电 子 商 务 。 这 种 
商务 活动 覆盖 企业 与 政府 组 织 问 的 各 项 事务 。 例 如 ,在 美国 ,政府 采购 清单 可 以 通过 互联 网 
发 布 ,公司 可 以 以 电子 化 方式 回应 。 同 样 ,在 公司 税 的 征收 上 ,政府 也 可 以 通过 电子 交换 方 
式 来 完成 。 

(5) 消费 者 与 政府 之 间 的 电子 商务 , 即 CtoG (Customer to Government) 电 子 商 务 。 消 
费 者 对 政府 的 电子 商务 是 在 个 人 与 政府 机 构 之 间 进 行 的 。 例 如 ,对 个 人 社会 福利 基金 的 发 
放 以 及 个 人 纳税 交 费 等 。 

2. 按照 商务 活动 内 容 分 类 

按照 商务 活动 的 内 容 分 类 ,电子 商务 主要 包括 两 类 商业 活动 : 

(1) 间接 电子 商务 , 即 有 形 抽 物 的 电子 订 抽 , 它 仍然 需要 利用 传统 物流 配送 渠 起 ,如 邮 
政 服 务 和 商业 快递 车 送 赁 。 

(2) 直接 电子 商务 ， 即 无 形 信 克 物 和 服务 ,如 计算 机 软件 、 娱 乐 内 容 的 联机 订购 、 付 球 
付 ,或 者 全 球 规模 的 信息 服务 。 直 接 和 间接 电子 商务 均 提 供 特有 的 机 会 ,同一 公 

3. 按照 使 用 网 络 类 型 分 类 

根据 使 用 网 络 类 型 的 不 同 , 电 子 商 务 目前 主要 有 3 种 形式 : 

(1) 电子 数据 交换 人 (Electronic Data Interchange,EDI) 商 务 。 按 照 国 际 标准 组 织 的 年 
义 ,EDI 商务 是 “将 商务 或 行政 事务 按照 一 个 公认 的 标准 ,形成 结构 化 的 事务 处 理 或 文档 数 
据 格 式 ,从 计算 机 到 计算 机 的 电子 传输 方法 ”。 简 单 地 说 ,EDI 就 是 按照 商定 的 协议 ,将 商业 
文件 标准 化 和 格式 化 ,并 通过 计算 机 网 络 ,在 贸易 伙伴 的 计算 机 网 络 系统 之 间 进 行 效 据 交 换 
和 目 动 处 理 。 

(2) 互联 网 (CInternet) 商 务 。 按 照 美 国 Internet 协会 的 定义 ,互联 网 是 一 种 “组 织 松散 、 
国际 合作 的 互联 网 络 ”。 该 网 络 " 通 过 有 目 主 通 守 计算 的 协议 和 过 程 ”, 文 持 主 机 对 主机 的 通 
信 。 具 体 来 说 ,互联 网 就 是 让 一 大 批 计算 机 采用 一 种 称 为 TCP/TP 的 协议 来 即时 交换 信息 。 

(3) 内 联网 (Intranet) 商 务 。 内 联网 是 在 互联 网 基础 上 发 展 起 来 的 企业 内 部 网 。 它 在 
原 有 的 局 域 网 上 附加 一 些 特定 的 软件 ,将 局 域 网 与 互联 网 连接 起 来 ,从 而 形成 企业 内 部 的 虚 
拟 网 络 。 内 联网 与 互联 网 之 间 的 最 主要 的 区 别 在 于 内 联网 内 的 敏感 或 享有 产权 的 信息 受到 
企业 防火 墙 安 全 网 点 的 保护 , 它 只 允许 有 授权 者 介入 内 部 Web 网 点 ,外 部 人 员 只 有 在 许可 
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条 件 下 才 可 进入 企业 的 内 联网 。 


作业 : 
1. 价 述 电子 商务 的 概念 。 


2. 人 简 述 电子 商务 的 功能 。 
3. 人 简 述 电子 商务 的 特点 。 
4. 电子 商务 的 分 类 有 哪些 ? 


电 了 于 商务 的 模式 


教学 重点 : 了 解 电子 商务 的 模式 及 其 分 类 ,熟悉 电子 商务 案例 的 分 析 模 式 。 
2.1 电子 商务 模式 简介 


当 商 业 领 域 在 互联 网 上 不 断 伸展 ,商业 机 构 在 互联 网 上 逐渐 取得 成 功 ,在 示范 效应 下 ， 
无 数 生 产 企 业 和 销售 企业 都 开始 把 目光 投向 互联 网 ,许多 高 科技 ,高 技术 企业 投入 大 量 资金 
和 人 力 ,纷纷 建立 网 站 并 借助 网 络 为 自己 及 自己 的 产品 大 做 广告 。 与 此 同时 ,也 有 一 些 企业 
盲目 照搬 西方 成 功 企业 的 模式 ,得 到 的 结果 却 是 血本 无 归 。 由 此 市 来 的 一 些 问 题 引 起 了 许 
多 从 业者 和 人 研究 人 员 的 关注 和 思考 。 

(1) 个 人 和 企业 如 何 利用 互联 网 获得 财富 ? 采用 怎样 的 电子 商务 模式 和 策略 才能 不 断 
取得 成 功 ? 

(2) 电子 商务 有 哪些 基本 的 模式 ? 这 些 模式 是 根据 什么 体系 来 分 类 的 ? 

(3) 如 何在 基本 的 电子 商务 模式 基础 上 创新 ,创造 适合 企业 自己 特性 的 新 型 商务 模式 ? 

自从 有 了 分 工 和 交易 ,就 产生 了 商务 模式 ,这 也 是 传统 企业 能 否 取得 成 功 的 关键 。 在 今 
天 ,电子 商务 模式 是 网 络 企业 生存 和 发 展 的 核心 。 从 最 基本 的 方面 讲 , 一 种 商务 模式 是 一 个 
公司 运作 的 方法 ,通过 该 模式 的 运作 ,一 个 公司 能 维持 自己 的 生存 ,在 运作 中 取得 收益 。 商 
务 模式 意味 者 一 个 公司 是 如 何 通 过 在 价值 链 中 定位 目 己 ,从 而 获得 收益 的 。 

在 网 络 经 济 兴 起 的 过 程 中 ,商务 模式 之 所 以 受到 如 此 的 重视 ,是 因为 网 络 经 济 与 传统 经 
济 形 态 相 比 , 其 运作 方式 有 着 根本 不 同 的 技术 基础 。 纵 观 那 些 处 于 新 经 济 浪潮 前 沿 的 网 络 
企业 ,都 有 着 建立 在 不 同 技术 之 上 的 商务 模式 。 比 如 雅虎 公司 在 起 步 时 就 是 徘 其 独特 的 搜 
索引 获 技 术 葛 定 网 络 门 户 基 础 的 ; eBay 公司 凭借 它 开 发 的 网 上 拍卖 技术 使 其 开创 了 这 一 
行业 的 先河 ,并 建立 起 今天 的 市 场地 位 ; 而 亚 马 了 进 (Amazon) 公 司 虽 然 是 一 个 网 上 超市 ,但 
其 独创 的 One-Click 和 顾客 数据 收集 等 多 项 技术 是 其 成 为 电子 商务 象征 的 重要 原因 。 

由 此 看 来 ,在 今天 的 网 络 产业 中 ,技术 创造 了 商务 模式 ,商务 模式 反 过 来 又 推动 了 技术 
创新 的 步伐 ,这 种 技术 创新 和 商务 模式 创新 之 间 的 互动 似乎 可 以 构成 网 络 经 济 发 展 的 正 反 
侍 循 环 。 

经 济 学 家 往往 从 电子 商务 的 商务 模式 角度 来 分 析 新 型 公司 的 经 济 特征 。 商 务 模式 也 许 
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是 网 络 经 济 中 讨论 最 多 但 最 不 容易 理解 的 方面 ,然而 它 却 是 大 多 数 网 络 公司 在 争取 风险 资 
金 时 风险 投资 公司 考察 的 核心 内 容 之 一 。 经 济 学 家 迈克 尔 。 拉 帕 (Michael Rappa) 指 出 : 
“商务 模式 就 其 最 基本 的 意义 而 言 ,是 指 做 生意 的 方法 ,是 一 个 公司 赖 以 生存 的 模式 一 一 一 
种 能 够 为 企业 带 来 收益 的 模式 。” 商 务 模式 规定 了 公司 在 价值 链 中 的 位 置 ,并 指导 其 如 何 赚 
钱 。 而 经 济 学 家 保罗 ，。 蒂 姆 尔 斯 (Paul Timmers) 较 为 系统 地 讨论 了 电子 商务 中 的 各 种 商 
务 模式 。 他 认为 商务 模式 是 指 企 业 的 物流 .服务 流 和 信息 流 的 架构 ,商务 模式 描述 了 不 同 的 
商业 参与 者 及 其 角色 定位 ,以 及 这 些 参 与 者 的 潜在 收益 和 收入 来 源 。 

一 般 来 说 ,商务 模式 应 该 主要 包括 以 下 内 容 : 

(1) 厂商 为 客户 提供 的 是 什么 样 的 价值 ? 

(2) 为 哪些 客户 提供 价值 ? 

(3) 如 何 为 这 些 提供 价值 定价 ? 

(4) 如 何 提 供 价值 ? 

(5) 如 何在 提供 价值 的 过 程 中 保持 竞争 优势 ? 


2.2 电子 商务 模式 及 其 分 类 


2.2.1 电子 商务 模式 


人 研究 和 分 析 电 子 商务 模式 的 分 类 体系 ,有 助 于 挖掘 新 的 电子 商务 模式 ,为 电子 商务 模式 
创新 提供 途径 ,也 有 助 于 企业 制定 特定 的 电子 商务 策略 和 实施 步 又 。 电 子 商 务 模式 可 以 从 
多 个 角度 建立 不 同 的 分 类 框架 ,最 简单 的 分 类 英 过 于 BtoB 和 BtoC 等 分 类 了 。 

所 谓 电 子 商 务 模式 ,是 指 在 网 络 环境 中 基于 一 定 技 术 基 础 的 商务 运作 方式 和 邢 利 模式 。 
表 2.1 给 出 了 一 个 基于 互联 网 的 企业 商务 模式 的 总 体 淋 构 。 由 该 框架 可 以 知 违 ,分 析 一 个 
企业 的 电子 商务 醒 式 ,需要 讨论 以 下 和 内容 : 客户 价值 、 商业 范围 .定价 .收入 来 源 . 关联 活动 
(Connected Activities) 、 实现. 能力、 持久 性 。 


表 2.1 电子 商务 模式 的 内 酒 


商务 模式 的 子 项 内 容 | 企业 商务 模式 需要 解决 的 问题 电子 商务 的 商务 模式 需要 解决 的 问题 
企业 是 否 能 够 为 客户 提供 差别 | 电子 商务 能 够 使 企业 为 客户 提供 哪些 差别 性 
客户 价值 性 的 或 者 成 本 更 低 的 产品 和 | 的 产品 或 服务 ? 企业 能 否 信 助 电子 商务 为 客 
服务 户 解决 由 此 产生 的 一 系列 问题 
企业 需要 为 哪些 客户 提供 价值 ? | 电子 商务 能 够 使 企业 接触 到 哪些 范围 内 的 客 
商业 范围 哪些 产品 和 服务 可 以 包含 这 些 | 户 ? 电子 商务 是 否 改变 了 企业 原 有 的 产品 和 
价值 服务 的 商业 范围 


企业 如 何 为 提供 的 价值 和 服务 | 电子 商务 如 何 使 企业 提供 的 产品 和 服务 的 价 


定价 定价 值 形成 差别 化 而 可 以 差别 定价 


商务 模式 的 子 项 内 容 | 企业 商务 模式 需要 解决 的 问题 


收入 来 源 


关联 活动 


持久 性 


企业 的 收入 来 自 何 方 ? 哪些 客 
户 什 么 时 候 为 企业 提供 了 哪些 
价值 付款 ? 每 个 细 分 的 市 场 利 
润 率 如 何 ? 哪些 是 企业 利润 的 
决定 因素 ? 在 各 种 收入 来 源 中 
哪些 收入 是 决定 性 或 关键 性 的 
企业 应 该 在 什么 时 候 进行 哪些 
关联 活动 来 提供 价值 ? 这 些 活 
动 是 如 何 关 联 的 

企业 需要 什么 样 的 组 织 结构 、 制 
度 机 制 、 人 力 资 源 和 环境 来 执行 
和 实施 这 些 活动 ? 它们 之 间 如 
何 协调 适应 

企业 拥有 什么 能 力 ? 需要 填补 
哪些 能 力 缺 口 ? 企业 如 何 填补 
这 些 缺 口 ? 企业 是 否 存 在 其 他 
企业 难以 模仿 的 创造 价值 的 能 
力 ? 这 些 能 力 来 自 何 方 

企业 的 哪些 能 力 是 其 他 企业 难 
以 模仿 的 ? 企业 如 何 持续 赢利 
并 保持 长 久 的 竞争 优势 


2.2.2 电子 商务 模式 分 类 


电子 商务 模式 可 以 从 多 个 角度 建立 不 同 的 分 类 框 染 。 
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续 表 
电子 商务 的 商务 模式 需要 解决 的 问题 


电子 商务 如 何 影响 企业 的 收入 来 源 ? 在 电子 
商务 环境 中 企业 的 收入 来 源 发 生 了 什么 变 
化 ,是 否 出 现 了 新 的 收入 来 源 ,或 在 原 有 收入 
来 源 中 是 否 出 现 了 结构 性 的 收入 转移 现象 


在 电子 商务 环境 中 ,企业 必须 推动 哪些 新 的 
活动 ? 电子 商务 将 如 何 提高 原 有 活动 的 操作 
水 平 

电子 商务 对 企业 的 经 营 战 略 、 欧 争 策 略 .组 织 
结构 .业务 流程 .人力 质 源 和 发 展 环境 有 什么 
影响 ? 企业 如 何 通过 日 我 创新 来 适应 这 些 变 
化 的 要 求 


在 电子 商务 环境 中 ,企业 需要 哪些 新 的 能 力 ? 
电子 商务 活动 对 企业 现 有 的 能 力 构 成 什么 样 
的 影 啊 ? 


电子 商务 增强 还 是 前 能 了 企业 的 持久 郁 利 能 


力 ? 企业 如 何 利 用 电子 商务 提高 持久 属 利 
能 力 


目前 ,对 电子 商务 模式 认识 最 广 


泛 的 可 能 是 企业 与 企业 (BtoB) .企业 与 消费 者 (BtoC) .企业 与 政府 (BtoG) 和 消费 者 与 政府 
(CtoG) 等 分 类 ,也 有 的 以 行业 归属 来 分 类 。 显 然 ,这 样 的 分 类 不 能 为 企业 进行 商务 模式 创 
新 提供 任何 有 价值 的 指导 。 因 此 ,更 细致 的 分 类 框架 是 必要 的 。 
这 里 根据 网 络 的 具体 服务 形式 ,把 电子 商务 模式 分 为 以 下 9 种 类 型 。 
1. 网 络 广告 模式 


网 络 广 告 模 式 (Advertising Model) 是 指 网 站 的 拥有 者 提供 了 一 些 内 容 和 服务 来 吸引 访 
问 者 ,通过 回 在 其 网 站 上 加 入 标志 、 按 钮 或 使 用 其 他 获得 访问 者 信息 的 方式 的 广告 客户 收取 
广告 费用 来 获取 利润 的 商业 运作 模式 。 这 种 模式 的 前 提 是 网 站 的 高 访问 量 , 一 般 通 过 提供 
免费 的 信息 内 容 或 免费 的 服务 来 获取 。 这 样 的 例子 主要 以 新 浪 、 雅 虎 和 搜狐 等 大 型 门户 网 
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2. 网 络 经 纪 模 式 

网 络 经 纪 模 式 (Brokerage Model) 是 指 企业 作为 市 场 的 中 介 商 通过 虚拟 的 网 络 平台 将 
买卖 双方 的 供求 信息 聚集 在 一 起 ,协调 其 供求 关系 并 从 中 收取 交易 费用 的 商业 运作 模式 。 
这 种 企业 可 以 是 商家 对 商家 的、 商家 对 消费 痢 的 、 消费 痢 对 消费 者 的 或 者 是 消费 者 对 商家 的 
经 纪 商 。 因 此 又 有 人 称 之 为 交易 所 类 型 的 企业 ,其 负责 制定 关于 提供 和 获得 信息 的 规则 ,以 
及 交易 者 达成 协议 和 完成 已 达成 协议 等 的 规则 。 网 络 经 纪 商 实质 上 是 为 消费 者 提供 一 间 虚 
拟 的 "在线 会 议 室 ” ,消费 痢 通过 "轮流 发 言 "来 寻找 适合 的 交易 对 象 。 这 样 的 例 于 有 BtoB 
电子 交易 联盟 、BtoC 电子 交易 市 场 .旅行 服务 机 构 .在 线 经 纪 公 司 和 在 线 担 卖 行 等 。 

3. 内 容 提供 商 模式 

内 和 容 提 供 商 模式 (Content Provider Model) 是 指 企业 在 网 上 通过 弟 三 方 制造 和 提供 数 
字 化 形式 的 产品 而 获得 利润 的 商务 运作 模式 。 这 是 一 种 网 络 时 代 的 新 的 商务 模式 ,企业 以 
较 低 的 成 本 批量 生产 诸如 人 信息、 软件、 音乐 和 电影 等 数字 产品 ,满足 消费 者 需求 。 这 一 类 模 
式 中 嵌 型 的 企业 包括 美国 在 线 时 代 华 纳 公 司 、 美国 在 线 新 闻 网 及 英国 路 透 社 等 各 种 网 上 新 
闻 音频、 视频 媒体 。 

4. 网 络 生 产 商 模式 

网 络 生产 商 模 式 (Manufacturing Model) 直销 模式 ,是 指 生 产 商 通 过 网 络 直 接 接 和 触 终 端 
客户 ,而 不 是 将 产品 通过 批发 商 或 去 售 商 等 中 介 商 销售 给 最 终 客 户 的 商务 运作 模式 。 这 种 


模式 在 很 大 程度 上 改变 了 传统 的 商务 模式 ,改变 了 传统 的 销售 梁 道 。 通 过 与 客户 的 卫 接 沟 


通 , 和 直接 了 解 客户 的 需求 ,把 握 市 场 的 最 新 动态 , 极 大 可 能 地 市 约 成 本 ,更 好 地 回 客 户 提 供 服 
务 。 这 样 的 例子 包括 有 一 些 全 球 闻 名 的 企业 ,如 戴尔 (DelD) 公 司 、 安 利 (Amway) 公 司 、 兹 普 
(Gap) 公 司 、 雅 五 (Avon) 公 司 等 。 

5. 虚拟 社区 模式 

虚拟 社区 模式 (Virtual Community Model) 又 称 为 电子 社区 模式 ,这 是 指 基 于 互联 网 和 
具有 共同 兴趣 爱好 或 利益 的 广 商 或 个 人 的 虚拟 群体 ,为 其 提供 合作 机 会 并 从 中 收取 一 定 费 
用 获 利 的 商务 运作 模式 。 典 型 的 企业 包括 The WELL. Edmunds (www. realnetwoeks. 
com) 等。 

6. 全 面 服务 提供 商 模式 

全 面 服 务 提 供 商 模式 (Full-Service Model) 是 指 企 业 通 过 整个 领域 (如 金融 服务 领域 、 
医疗 服务 领域 .农产品 领域 或 化 工 产 品 领 域 等 ) 的 全 部 产品 来 增加 收入 ,并 利用 客户 选择 的 
认 着 来 不 断 苞 固 其 服务 地 位 的 商业 运作 模式 。 该 模式 结合 了 百 销 和 中 介 网 站 这 两 种 商务 模 
式 的 优点 ,适合 于 采用 BtoB 和 BtoC 电子 商务 的 传统 公司 。 例 如 在 投资 服务 领域 ， 
Prudential Advisor 就 是 一 个 典型 的 全 面 服务 提供 商 。 

7. 网 络 销 售 模 式 

网 络 销售 模式 (Merchant Model) 即 在 线 销 售 模式 ,是 指 批发 和 委 售 商 通 过 互联 网 销售 
他 们 的 货物 和 服务 的 商业 运作 模式 。 货 物 可 以 通过 列 出 价格 表 或 拍卖 方式 售 出 。 这 包括 虚 
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拟 销售 (销售 比特 产品 和 其 他 产品 或 服务 ) 的 商家 目录 销售 商 ( 以 Web 为 基础 进行 邮购 业 
务 的 商家 ) 网 上 网 下 渠道 并 存 的 销售 商 (拥有 网 上 店面 的 传统 商家 ) 和 比特 产品 (可 以 由 网 络 
传输 的 产品 ) 零 售 商 ， 

8. 增值 网 络 集成 商 模式 

增值 网 络 集 成 商 模式 (Value Net Integrator Model) 是 指 增值 网 络 集 成 商 通 过 为 实际 价 
值 链 中 的 委托 人 收集 .综合 和 传递 信息 来 控制 行业 中 的 虚拟 价值 链 , 并 通过 协调 信息 的 方法 
来 提高 价值 链 的 利用 效率 ,从 而 使 其 价值 得 到 增加 。 因 此 ,一 个 纯粹 的 增值 网 络 集成 商 本 刁 
不 拥有 离线 物质 资产 , 仅 限 于 在 虚拟 价值 链 中 进行 运作 。 盟 型 的 企业 包括 美国 思科 系统 公 
司 .澳大利亚 去 售 商 Coles Myer 公司 及 日 本 的 Seven-Eleven 便利 店 等 。 

9. 企业 整体 电子 商务 模式 

企业 整体 电子 商务 模式 (Whole of Enterprise Model) 中 ,企业 整体 服务 是 厂商 将 整个 
客户 购买 服务 范围 最 大 化 的 一 种 商业 模式 , 它 使 企业 客户 可 以 同时 使 用 一 个 厂商 的 多 种 产 
品 和 服务 ,并 同时 与 厂商 内 部 的 硅 干 个 业务 机 构 发 生 联 系 。 在 这 方面 ,美国 花 唐 银行 是 实施 
企业 整体 服务 模式 的 领先 痢 , 无 论 人 花旗 银行 的 客户 在 全 球 的 哪个 地 方 ,都 能 以 相同 的 商务 方 


2.3 电子 商务 委 例 分 析 模 式 


电子 商务 案例 是 指 在 电子 商务 应 用 中 ,未 一 种 电子 商务 模 陈 在 一 年 领域 内 的 典型 应 用 。 
电子 商务 案例 分 析 的 目的 就 是 在 全 面 把 握 某 种 电子 商务 模式 应 用 基本 情况 的 基础 上 ,系统 
分 析 其 商业 模式 、 技 术 模 式 、 经 营 模 式 、 省 理 模式 、 资 本 模式 等 特点 ,提出 改进 意见 与 建议 ,为 
进行 电子 商务 项 目 朱 划 与 实施 积 系 经 验 。 

1. 电子 商务 案例 分 析 模 型 

在 进行 电子 商务 案例 分 析 时 ,不 是 随便 拿 来 一 个 商务 运作 的 案例 就 开始 分 析 的 ,一般 应 
该 还 循 一 是 的 程序 ,按照 一 定 的 模型 进行 系统 分 析 , 以 便 科 学 地 把 握 案 例 精 入 , 如 图 2.1 


所 示 。 
案例 基本 商业 模式 分 析 
情况 汇总 b= 


2.1 电子 商务 模式 分 析 模 型 


案例 功能 
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2. 电子 商务 模式 定义 

分 析 一 个 电子 商务 案例 首先 要 判断 其 电子 商务 模式 ,把 握 这 种 电子 商务 模式 的 特征 和 
分 类 ,进而 理解 其 对 电子 商务 各 利益 主体 的 优势 ,为 进行 案例 分 析 黄 定 基 础 。 

3. 案例 基本 情况 汇总 

对 案例 基本 情况 的 汇总 是 进行 电子 商务 案例 分 析 的 基础 工作 ,需要 通过 现 有 文献 资料 、 
网 络 调 查 、 实 地 考察 .网 络 浏览 在线 讨论 列表 、 公 司 宣传 资料 等 途径 尽 可 能 详细 地 收集 拟 分 
析 案 例 的 基本 情况 ,并 进行 汇总 整理 。 

4. 案例 功能 结构 定位 

电子 商务 案例 分 析 要 对 案例 进行 由 表 及 里 的 系统 分 析 , 这 就 需要 对 电子 商务 案例 的 功 
能 结构 进行 科学 定位 。 如 果 可 能 ,可 以 绘制 电子 商务 的 功能 结构 图 ,以 界定 电子 商务 模式 中 
所 包含 的 各 个 主体 (包括 相关 的 电子 商务 公司 .客户 .供应 商 和 合作 伙伴 ), 把 握 主 要 的 信息 流 、 
资金 流 和 物流 特点 ,明确 该 电子 商务 模式 对 各 主体 的 功能 以 及 各 个 参与 方 所 能 获得 的 利益 。 

5. 电子 商务 模式 分 析 

在 对 电子 商务 案例 进行 功能 结构 定位 的 基础 上 ,要 就 案例 的 商业 模式 、 技 术 模 式 、 经 营 
模式 .管理 模 式 .资本 模式 分 别 进行 系统 地 分 析 , 以 掌握 电子 商务 模式 的 内 涵 , 为 进行 电子 商 
务 项 目 寅 划 积 累 经 验 。 


2.3.1 电子 商务 的 商业 模式 


影 啊 一 个 电子 商务 项 目 绩效 的 首要 因素 是 它 的 商业 模式 。 电 子 商 务 的 商业 模式 是 电子 
商务 项 目 运行 的 秩序 ,是 指 电 子 商 务 项 目 所 提供 的 产品 .服务 .信息 流 、 收 入 来 源 以 及 各 利益 
主体 在 电子 商务 项 目 运 作 过 程 中 的 关系 和 作用 的 组 织 方式 与 体系 结构 。 它 具体 体现 了 电子 
商务 项 目 现 在 如 何 获 利 以 及 在 未 来 长 时 间 内 的 计划 。 

电子 商务 的 商业 模式 主要 包括 以 下 内 涵 。 

1. 战略 目标 

一 个 电子 商务 项 目 要 想 成 功 并 持续 获 利 , 必 须 在 商业 模式 上 明确 战略 目标 ,企业 的 这 种 
战略 目标 本 质 上 表现 为 企业 的 客户 价值 , 即 企 业 必 须 不 断 回 客户 提供 对 他 们 有 价值 的 、 竞 争 
者 又 不 能 提供 的 产品 或 服务 ,才能 保证 葛 争 优势 。 按 照 迈 殉 尔 ， 波 特 的 阮 争 优势 理论 ,这 种 
竞争 优势 可 以 表现 在 产品 或 服务 的 差别 化 、 低 成 本 .目标 集聚 战略 上 。 

1) 产品 或 服务 的 差别 化 战略 的 主要 表现 。 

(1) 产品 特征 。 企 业 可 以 通过 提供 具有 阮 争 者 产品 所 不 具有 的 特征 的 产品 来 增加 差别 
化 。 拥 有 独到 的 特征 是 最 普遍 的 产品 差别 化 形式 ,使 用 互联 网 能 够 使 企业 为 客户 提供 更 好 
的 产品 特征 。 比 如 ,DELL 公司 通过 网 络 直销 的 形式 ,使 用 互联 网 能 够 为 客户 提供 个 性 化 的 
计算 机 产品 。 

(2) 产品 上 市 时 间 。 企 业 率 先 将 产品 投 回 市 场 , 往 往 因 产品 是 市 场 上 唯一 的 ,日 然而 然 
就 使 产品 具有 差别 性 了 ,进而 可 以 获得 丰厚 的 利润 。 电 子 商 务 的 应 用 ,可 以 使 企业 在 产品 的 
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开发 与 设计 .推广 与 分 销 等 方面 大 大 地 缩短 周期 ,取得 产品 的 市 场 先 机 ,从 而 战胜 目 己 的 苋 
争 对 手 。 比 如 ,网 景 公司 当年 为 了 在 浏览 器 软件 上 与 微软 公司 抗衡 ,曾经 在 线 分 发 自己 的 浏 
览 需 产品 ,很 快 就 在 市 场 上 占据 了 主导 地 位 。 

(3) 客户 服务 差别 化 。 电 子 商务 可 以 帮助 企业 更 好 地 实施 以 客户 为 中 心 的 发 展 战 略 。 
一 方面 ,利用 电子 商务 所 提供 的 电子 化 服务 ,企业 可 以 通过 向 出 现 故障 的 产品 提供 服务 的 快 
慢 来 体现 差别 化 ,大 大 提高 企业 对 顾客 投诉 的 反应 速度 ,能 够 有 针对 性 地 为 顾客 提供 更 周到 
的 服务 。 另 一 方面 ,由 于 信息 更 加 容易 获取 ,企业 可 以 为 客户 提供 大 量 的 商品 选择 机 会 ,从 
而 使 客户 有 更 多 的 选择 余地 。 企 业 提 供 的 这 种 产品 的 多 种 组 合 可 以 使 月 己 的 产品 与 竞争 对 
手 具 有 明显 的 差异 性 。 比 如 亚马逊 公司 可 以 在 网 上 提供 几 千 万 种 图 书 , 而 且 很 容易 根据 顾 
客 的 需求 进行 多 种 组 合 , 这 与 传统 的 书店 形成 了 明显 的 差别 化 。 

(4) 品牌 形象 。 企 业 可 以 通过 互联 网 来 建立 或 强化 和 目 己 的 品牌 形象 ,如 Logo, 使 客户 
感到 其 产品 有 自己 人 鲜明 的 特点 ,也 就 保证 了 产品 在 客户 心中 的 地 位 及 与 客户 在 视觉 上 的 交 
流 , 进 而 建立 和 保持 客户 的 忠诚 度 。 在 激烈 的 商业 竞争 中 , 谁 拥 有 了 客户 , 谁 就 拥有 了 未 来 。 

2) 低 成 本 战略 的 主要 表现 。 

低 成 本 战略 是 一 种 先发制人 的 战略 ,这 意味 着 一 家 企业 提供 的 产品 或 服务 比 其 竞争 者 
让 客户 花 更 少 的 金钱 。 这 种 成 本 的 降低 表现 在 生产 和 销售 成 本 的 降低 上 。 一 方面 ,企业 通 
过 电子 商务 方式 与 供应 商 和 客户 联系 ,大 大 提高 订货 和 销 贷 效率 ,使 订 代 、 配 送 、 库 存 、 销 售 
等 环节 成 本 大 幅度 降低 ; 男 一 方面 ,通过 互联 网 ,企业 可 以 为 客户 提供 更 加 优质 的 服务 ,其 
至 可 以 让 客户 通过 互联 网 进行 自我 服务 ,大 大 减少 了 客户 服务 成 本 。 其 实 电 子 商 务 在 减少 
企业 的 产品 或 服务 成 本 的 同时 ,也 可 以 大 大 降低 客户 的 交易 成 本 。 

3) 目标 聚集 战略 的 主要 表现 。 

目标 聚集 战略 是 一 种 具有 自我 约束 能 力 的 战略 。 当 企业 的 实力 不 足以 在 产业 内 更 广泛 
的 范围 内 竞争 时 ,企业 可 以 利用 互联 网 以 更 高 的 效率 、 更 好 的 效果 为 某 一 特定 的 战略 对 象 服 
务 ,往往 能 在 该 范围 内 超过 竞争 对 手 。 比 如 在 竞争 异常 激烈 的 保险 经 纪行 业 中 ,有 一 类 是 有 
较 强 的 保险 购买 意识 且 有 较 大 保单 购买 能 力 的 人 群 , 他 们 就 是 频繁 接触 互联 网 而 日 常 社 交 
范围 比较 窄 ,并 且 也 没有 太 多 空闲 时 间 的 IT 业 中 从 事 研 究 和 开发 的 人 员 。 他 们 有 一 定 的 
保险 消费 能 力 。 由 于 IT 业 的 不 确定 性 ,他 们 希望 为 日 己 的 未 来 生活 提供 保障 ,也 就 有 购买 
保险 的 强烈 愿望 ,但 是 他 们 工作 时 间 一 般 比较 长 ,可 能 经 常 加班 ,比较 注 将 ,空闲 时 间 也 就 比 
较 少 。 一 些 保险 经 纪 人 在 擎 握 这 个 情况 后 就 利用 互联 网 专门 为 这 部 分 潜在 的 消费 人 和 群 提供 
保险 服务 ,并 由 此 取得 了 良好 的 经 营业 绩 。 

2. 目标 客户 

企业 的 目标 客户 是 指 在 市 场 的 某 一 领域 或 地 理 区 域内 ,企业 决定 向 哪 一 范围 提供 产品 
服务 ,以 及 提供 多 少 这 种 产品 或 服务 。 其 中 涉及 以 下 两 个 方面 的 问题 。 

1) 客户 范围 

从 不 同 的 角度 来 考虑 ,企业 客户 的 界定 需要 从 两 个 方面 人 人手。 一 方面 ,要 将 企业 客户 在 


14 电子 商务 应 用 与 开发 项 目 实战 


商家 和 消费 者 之 间 选 择 ,如 和 企业 主要 问 商 家 提供 产品 或 服务 ,这 就 是 BTOB 电子 商务 ,在 
每 个 产业 中 ,又 有 不 同类 型 .不同 规 模 、 不同 拉 术 水 平 的 商家 ; 如 果 企 业主 要 回 消 费 者 提供 
产品 或 服务 ,这 就 是 BTOC 电子 商务 ,消费 者 可 以 根据 性 别 、 年 龄 .职业 、 受 教育 程度 .收入 
水 平 、. 生 活 方式 等 特征 划分 为 不 同 的 消费 类 型 。 另 一 方面 ,要 将 企业 客户 在 不 同 的 地 域内 进 
行 选择 ,企业 要 明确 问 哪个 地 方 销 售 自 己 的 产品 或 提供 服务 ,因为 网 络 跨 越 时 空 的 特点 使 得 
企业 的 市 场 范 围 大 大 延伸 了 。 

2) 产品 或 服务 范围 

当 企 业 决 定向 哪 一 领域 提供 产品 或 服务 后 ,还 必须 决定 癌 这 部 分 市 场 的 需求 提供 多 少 
服务 。 例 如 ,一 家 定位 于 大 学 生 的 网 络 公 司 就 必须 要 考虑 到 满足 大 学 生 的 多 少 需 求 。 它 可 
能 要 求 在 提供 基本 的 上 网 服务 (如 网 页 浏览 .文件 传输 、 聊 天 室 、 电 影视 频 、 音 乐 、 网 络 游 戏 ) 
的 基础 上 还 提供 网 上 教学 及 辅导 、 考 人 研 答 疑 等 方面 的 服务 项 目 。 

3. 收入 和 利润 来 源 

电子 商务 案例 分 析 一 个 极为 重要 的 部 分 是 确定 企业 的 电子 商务 项 目 收 入 和 利润 来 源 。 
在 传统 的 市 场 中 ,很 多 企业 直接 从 其 销售 的 产品 中 获得 收入 和 利润 ,或 者 从 其 提供 的 服务 中 
获得 收入 和 利润 。 但 是 在 电子 商务 市 场 中 ,因为 互联 网 的 一 些 特性 ,使 企业 利用 网 络 从 事 电 
子 商 务 的 收入 和 利润 的 来 源 变 得 更 加 复杂 。 例 如 ,从 事 网 络 经 纪 电 子 商务 模式 的 公司 的 收 
人 来 源 就 包括 有 交易 费 、 信 息 费 .建议 费 . 服 务 费 .佣金 广告 及 发 布 费 等 。 而 采取 志 销 模式 
的 公司 的 收入 则 主要 来 源 于 对 客户 的 直接 销售 ,也 可 以 来 日 于 广告 ,客户 信息 的 销售 和 产品 
放置 费 , 还 可 以 通过 削减 直接 向 客户 提供 服务 的 成 本 或 减少 配送 的 环节 来 增加 利润 。 

从 问 客 户 提 供 的 产品 或 服务 中 获取 利润 的 一 个 非常 重要 的 环 市 ,是 对 所 提供 的 产品 或 
服务 正确 地 和 定价。 在 电子 商务 市 场 中 ,大 多 数 产品 和 服务 是 以 知识 为 基础 的 。 以 知识 为 基 
础 的 产品 一 般 有 具有 高 固定 成 本 、 低 可 变 成 本 的 特点 ,因此 产品 或 服务 的 定价 具有 较 大 的 特殊 
性 ,企业 定价 的 目标 不 在 于 单位 产品 的 利润 率 水 平 ,而 更 加 重视 产品 市 场 占 有 率 的 提高 和 市 
场 的 增长 。 而 且 这 种 产品 还 具有 能 够 锁定 消费 者 的 特点 ,使 许多 消费 者 面临 看 较 高 的 转移 
成 本 ,使 已 经 在 兖 争 中 占有 优势 的 企业 不 断 拉 大 与 其 欧 争 者 的 距离 。 

4. 价值 链 

为 了 问 客 户 提供 产品 和 服务 的 价值 ,企业 必须 进行 一 些 文 持 这 些 价值 的 活动 ,如 进货 、 
生产 发 货 .销售 等 。 这 些 活动 往往 具有 一 是 的 关联 性 ,一般 被 称 作 价值 链 。 

在 电子 商务 环境 下 ,企业 活动 的 价值 链 结构 发 生 了 革命 性 的 变化 ,基本 活动 中 的 信息 处 
理 部 分 ,如 商品 信息 发 布 、 客 户 沟通 、 供 应 和 分 销 商 订单 处 理 及 至 文 付 ,都 可 以 通过 电子 商务 
在 网 上 完成 ; 基本 活动 中 的 采购 . 进 质 .发 叶 .销售 等 环节 的 物流 活动 , 则 可 以 通过 第 三 方 物 
流 完 成 ; 辅助 活动 中 的 人 力 资源 管理 和 技术 开发 中 的 部 分 活动 也 都 可 以 通过 电子 商务 方式 
在 网 上 完成 。 

5. 核心 能 力 

核心 能 力 是 相对 稀缺 的 资源 和 有 特色 的 服务 能 力 , 它 能 够 创造 长 期 的 阮 争 优势 。 核 心 
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能 力 是 企业 的 集体 乔 茵 ,特别 是 那 种 把 多 种 技能 、 技 术 和 流程 集成 在 一 起 以 适应 快速 变化 的 
环境 的 能 力 。 

电子 商务 具有 快速 的 实现 周期 ,对 信息 和 联盟 也 上 共有 很 强 的 依赖 性 ,而 且 要 坚持 不 懈 地 
改 半 商务 活动 的 方式 ,因此 , 它 需 要 有 一 种 能 综合 考虑 以 上 所 有 因素 的 分 析 工 具 , 将 企业 的 
技术 平台 和 业务 能 力 进 行 集 成 。 经 过 集成 后 的 企业 的 核心 能 力 应 该 包括 以 下 几 个 方面 。 

1) wie 

业 需 要 有 形 的 、 无 形 的 以 及 人 力 和 资源 来 文 持 加 客户 提供 有 价值 的 一 系列 关键 活动 。 

sytemt ene 设备 及 现金 储备 。 而 对 于 从 事 电 子 商 务 的 企业 而 言 , 有 形 资 源 主要 表现 
在 企业 的 网 络 基 础 设施 及 电子 商务 的 软 便 件 建设 水 平 。 无 形 资 源 包括 专利 权 、 商 业 信誉 、 品 
牌 .交易 秘密 .与 客户 和 供应 商 的 关系 .雇员 之 间 的 关系 以 及 不 同形 式 存 在 于 企业 内 部 的 知 
识 。 例 如 含有 重要 客户 资料 和 统计 数据 的 数据 库 以 及 市 场 调 研发 现 的 内 容 。 对 于 从 事 电 子 
商务 的 企业 而 言 , 这 类 资源 往往 包括 企业 月 行 设 计 的 软件 .访问 者 或 客户 的 登录 信息 、 品 牌 
和 客户 和 群 。 人 力 资 源 是 企业 员工 具有 的 知识 和 技能 ,是 企业 知识 资源 的 载体 ,在 知识 经 济 时 
代 的 作用 显得 更 加 突出 。 

2) 阮 争 力 

耽 争 力 是 企业 将 其 资源 转化 为 客户 价值 和 利润 的 能 力 。 它 宕 要 使 用 或 整合 企业 的 多 种 
资源 。 根 据 哈 默 (Harnel) 和 普 拉 哈 拉 德 (Prahalad) 的 观点 , 当 企 业 遇 到 客户 价值 ,竞争 者 差 
别 化 和 扩展 能 力 三 个 目标 的 时 候 , 企 业 的 约束 力 就 是 企业 的 核心 能 力 。 客 户 价 值 目标 要 求 
企业 充分 利用 其 核心 能 力 以 加 强 其 回 客 户 提供 的 价 伍 。 如 果 企 业 在 多 个 领域 使 用 其 竞争 
力 , 那 么 这 种 竞争 力 是 可 扩展 的 。 例 如 ,本 田 公 司 设计 优良 发 动机 的 能 力 使 它 不 仅 能 够 向 汽 
车 ,摩托 车 ,和 而且 能 够 问 便携 电力 发 动机 、 除 草 机 等 提供 发 动机 。 

3) 苋 争 优势 

企业 的 蓝 委 优势 来 源 于 企业 所 拥有 的 核心 能 力 。 其 他 企业 获得 或 模仿 这 些 能 力 的 难 易 
程度 决定 了 这 些 优 势 保 持 的 时 间 长 得。 这些 核心 能 力 难 以 取得 或 模仿 的 原因 ,往往 是 由 于 
拥有 这 种 优势 的 企业 在 发 展 进 程 中 处 于 领先 位 置 , 或 者 这 些 核 心 能 力 的 形成 需要 较 长 的 时 
间 ,模仿 者 难以 在 短期 内 获得 。 


2.3.2 电子 商务 的 技术 模式 


在 所 有 的 电子 商务 项 目 中 ,都 需要 合理 规划 其 技术 模式 。 电 子 商务 的 技术 模式 是 文 择 
电子 商务 系统 正常 运行 和 发 生意 外 时 能 保护 系统 或 恢复 系统 的 便 件 ,软件 和 人 员 配 置 系统 。 

1. 通信 系统 

通信 系统 是 用 来 连接 企业 内 部 不 同 部 门 以 及 供应 商 、 客 户 、 企 业 联 盟 .政府 .第 三 方 服 务 
商 等 商务 活动 主体 的 系统 。 在 通信 系统 中 ,计算 机 通信 网 络 的 构建 是 关键 。 计 算 机 通信 网 
络 是 许多 台 计 算 机 通过 有 线 或 无 线 的 介质 链接 ,在 网 络 协 议 的 控制 下 实现 资源 共 圣 。 其 中 
来 用 TCP/IP 协议 的 Internet、Intranet、Extranet 构成 了 以 互联 网 为 基础 的 企业 内 部 以 及 企 
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业 之 间 的 通信 网 络 。 在 具体 构建 通信 网 络 时 可 以 选择 专线 网 .电话 网 .电视 网 及 其 他 的 多 媒 
体 网 等 网 络 技术 来 实现 。 

2. 计算 机 硬件 系统 

计算 机 硬件 系统 是 电子 商务 的 重要 基础 设施 ,是 电子 商务 技术 系统 的 支撑 体系 和 各 种 
应 用 软件 的 重要 载体 , 它 包括 服务 器 和 客户 机 两 方面 的 硬件 系统 。 其 中 服务 器 是 存储 文件 
和 其 他 内 容 的 硬件 组 合 , 客 户 机 是 为 存 取 和 显示 内 容 而 配置 的 硬件 组 合 。 

3. 计算 机 软件 系统 

计算 机 软件 系统 包括 系统 软件 和 各 种 应 用 软件 等 。 

4. 其 他 专用 系统 


其 他 专用 系统 是 指 在 电子 商务 应 i 用 的 商品 : 电子 商务 应 用 系统 
其 他 专用 系统 是 指 在 电子 商务 应 用 中 所 使 用 的 商品 扫 | 网 上 购物 /网 上 银行 /电子 订货 
描 系统 、 支 付 刷卡 系统 、 企 业 资源 计划 (ERP)、 客 户 关 系 管 理 
(CRM) .供应 链 管理 (SCMD) 等 专用 系统 。 电子 商务 支付 系统 


从 电子 商务 的 应 用 层次 上 来 划分 ,电子 商务 的 应 用 体 | 电 地 名 币 / 信 用 下 /各 能 下 
系 ,如 图 2.2 所 示 。 相 应 的 电子 商务 的 技术 模式 中 就 包括 计 


te 4 | 电子 商务 安全 体系 
算 机 网 电信 和 网、 有 线 电 视 网 为 主 的 电子 商务 网 络 平台 技术 ; 基本 的 安全 技术 和 CA 体系 


以 基本 的 安全 技术 以 及 CA( 论 证 中 心 ) 为 主 的 电子 商务 安全 


i ， 传 . 信 卡 、 1 - 片 二 卫 天 ey 电 了 商务 网 络 平台 
| 人 和 lie Po MTR 计算 机 网 /电信 网/ 有线 视 网 
术 ; 以 网 上 购物 .网络 银行 .电子 订货 .电子 市 场 等 为 主 的 电 


子 商 务 应 用 系统 技术 。 图 2.2 电子 商务 的 应 用 层次 
2.3.3 电子 商务 的 经 营 模式 


电子 商务 的 经 营 模 式 是 企业 面 癌 供应 链 , 以 市 场 的 观点 对 整个 商务 活动 进行 规划 设计 
和 实施 的 整体 结构 。 

企业 电子 商务 系统 的 经 营 模式 如 图 2. 3 所 示 。 建 立 在 Extranet 基础 上 的 供应 链 管 理 
(Supply Chain Management,SCM) 和 客户 关系 管理 (CCustomer Relationship Management， 
CRM) 是 企业 电子 商务 的 具体 运用 ; 以 Internet 为 文 撑 体系 的 企业 资源 规划 (CEnterprise 
Resrource Planning,ERP) 是 企业 电子 商务 的 基础 和 具体 运用 ,三 者 共同 使 企业 所 有 的 商务 
活动 协调 完成 ,为 企业 开展 BtoB 或 BtoC 电子 商务 奠定 了 基础 。 而 通过 建立 在 Intranet 基 
础 上 的 业务 流程 重组 (Business Process Reengineering,BPR) ,连续 不 断 地 对 企业 原 有 的 业 
务 流程 进行 根本 的 思考 和 管理 创新 , 则 是 应 用 SCM、CRM 和 ERP 的 基础 和 组 织 保证 。 

1. 客户 关系 管理 

客户 关系 管理 (CRM) 是 建立 在 以 客户 为 中 心 元 系 的 信息 协同 管理 ,其 目的 是 让 企业 的 
管理 层 能 够 很 好 地 跟踪 销售 的 趋势 ,并 建立 一 些 策略 来 应 对 销售 中 的 问题 。CRM 是 选择 
和 管理 有 价值 客户 及 其 关系 的 一 种 商业 策略 ,CRM 要 求 以 客户 为 中 心 的 商业 哲学 和 企业 
文化 来 文 持 有 效 的 市 场 彰 销 、 销 售 与 服务 流程 。 如 傈 企业 拥有 正确 的 领导 宁 略 和 企业 文化 ， 
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Internet 


2.3 企业 电子 商务 运营 结构 模型 


CRM 将 能 为 企业 实现 有 效 的 客户 关系 管理 。 

CRM 可 最 大 程度 地 改善 、 提 高 整个 客户 关系 生命 周期 的 绩效 。CRM 整合 了 客户 、 公 
司 、 员 工 等 资源 ,对 资源 有 效 地 结构 化 地 进行 分 配 和 重组 ,便于 在 整个 客户 关系 生命 周期 内 
及 时 了 解 、 使 用 有 关 资 源 和 知识 ; 人 简化、 优化 了 各 项 业务 流程 ,使 公司 和 员工 在 销售 、 服 务 、 
市 场 彰 销 活动 中 ,能 够 把 注意 力 集 中 到 改善 客户 关系 .提升 绩 歼 的 重要 方面 与 核心 业务 上 ， 
提高 了 员工 对 客户 的 快速 反应 和 反馈 能 力 ; 也 为 客户 带 来 了 便利 ,客户 能 够 根据 需求 迅速 
获得 个 性 化 的 产品 ,方案 和 服务 。 

CRM 是 一 种 手段 , 它 的 根本 目的 是 通过 不 断 改善 客户 关系 、 互 动 方式 .资源 调配 .业务 
流程 和 月 动 化 程度 等 ,达到 降低 运 彰 成 本 、 提 高 企业 销售 收入 .客户 满意 度 和 员工 生产 力 。 
企业 经 营 以 追求 可 持续 的 最 大 赢利 为 最 终 目的 ,进行 好 客户 关系 管理 是 达到 上 述 目的 的 手 
段 ,从 这 个 角度 讲 ,CRM 应 用 是 立足 企业 利益 的 ,同时 方便 了 客户 并 让 客户 满意 。 

在 市 场 彰 销 和 企业 管理 中 ,CRM 首先 应 用 于 各 企业 的 销售 组 织 和 服务 组 织 , 为 企业 市 
来 长 久 增 值 和 竞争 力 。 

2. 供应 链 管理 

供应 链 管 理 C(SCMD) 就 是 对 企业 供应 链 的 管理 ,是 对 供应 、 需 求 、 原材料 采购 .市场 、. 生 
产 、 库 存 、 订 单 、 分 销 发 贷 等 的 管理 ,包括 了 从 生产 到 发 贷 、 从 供应 商 到 顾客 的 每 一 个 环 市 ,如 
图 2.4 所 示 。 


2.4 SCM 结构 图 
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供应 链 是 企业 赖 以 生存 的 商业 御 环 系统 ,是 企业 电子 商务 管理 中 最 重要 的 课题 。 统 计 
数据 表明 ,企业 供应 链 可 以 耗费 企业 高 达 25% 的 运营 成 本 。 

SCM 能 为 企业 市 来 如 下 的 好 处 。 

(1) 增加 预测 的 准确 性 。 

(2) 减少 库存 ,提高 发 货 、 供 货 能 力 。 

(3) 减少 工作 流程 周期 ,提高 生产 率 ,降低 供应 链 成 本 。 

(4) 减少 总 体 采购 成 本 ,缩短 生产 周期 ,加 快 市 场 响 应 速度 。 

随 着 互联 网 的 飞速 发 展 , 越 来 越 多 的 企业 开始 利用 网 络 实 现 SCM, 即 利用 互联 网 将 企 
业 的 上 下 游 企 业 进 行 整合 ,以 中 心 制造 厂商 为 核心 ,将 产业 上 游 原 材料 和 零 配 件 供应 商 、 产 
业 下 游 经 销 商 ,物流 运输 商 及 产品 服务 商 以 及 往来 银行 结合 为 一 体 ,构成 一 个 面向 最 终 顾客 
的 完整 电子 商务 供应 链 , 目 的 是 为 了 减少 采购 成 本 和 物流 成 本 ,提高 企业 对 市 场 和 最 终 顾 客 
需求 的 啊 应 速度 ,从 而 提高 企业 产品 的 市 场 苑 争 力 。 

3. 企业 资源 计划 

在 以 客户 为 导向 的 企业 电子 商务 体系 中 ,CRM 系统 侧重 于 管理 企业 的 客户 资源 ,SCM 
侧重 于 管理 企业 的 供应 链 , 这 些 都 是 企业 的 重要 资源 。 作 为 企业 资源 计划 系统 ,建立 在 信息 
技术 基础 上 的 ERP 官 理 的 是 企业 的 各 种 资源 和 生产 要 系 ,而 这 些 资 源 在 企业 运行 发 展 中 相 
互 作 用 ,成 为 企业 进行 生产 活动 .满足 客户 需求 、 实现 企 业 价 人 的 基础 。 

企业 资源 计划 (ERP) 是 一 个 以 管理 会 计 为 核心 的 信息 系统 ,识别 和 规划 企业 资源 ,从 而 
获取 客户 订单 ,完成 加 工 和 交付 ,最 后 得 到 客户 付款 。 换 言 之 , ERP 将 企业 内 部 所 有 资源 整 
合 在 一 起 ,对 采购 .生产 成本、 库存 .分销 .运输 财务. 人力 资 源 进行 规划 ,从 而 达到 最 佳 资 
源 组 合 , 取 得 最 佳 效 益 。 

企业 资源 计划 的 合理 运用 已 经 改变 了 企业 运作 的 面 观 。ERP 通过 运用 最 佳 业 务 制 度 
规范 以 及 集成 企业 关键 业务 流程 ,来 提高 对 市 场 需求 的 反应 速度 和 企业 利润 。 

同时 ,企业 处 在 日 新 月 异 的 市 场 机 遇 、 价 格 和 服务 水 平等 的 挑战 环境 中 ,必须 不 断 改 变 、 
改善 企业 经 营 模 式 ,提高 企业 竞争 力 。 以 往 仅 仅 关 注 企 业内 部 的 流程 改善 .产品 开发 和 制造 
水 平 的 提高 已 经 不 足以 面 对 现 时 的 市 场 环 境 。 事 实说 明 , 处 在 现代 竞争 环境 的 企业 要 保持 
生存 和 持续 发 展 ,必须 与 商业 合作 伙伴 充分 协调 ,以 建立 一 个 具有 竞争 优势 的 价值 链 。 

ERP 软件 的 合理 运用 ,有 助 于 改进 企业 的 财务 信息 和 加 强 企业 的 财务 控制 和 管理 ,有 
助 于 企业 实现 各 个 部 门 运作 的 新 管理 模式 ,可 以 帮助 企业 内 部 业务 操作 合理 化 ; 同时 运用 
功能 丰富 的 协作 /合作 技术 ,可 以 帮助 企业 在 跨 合 作 企 业 群 体 和 贸易 伙伴 之 间 提 高 管理 水 
平 ,引进 和 采用 国际 先进 管理 思想 和 管理 模式 ,并 根据 中 国 国 情 及 企业 的 具体 情况 进行 调 
整 ; 有 助 于 实现 实时 、 准 确 的 企业 生产 经 营 数据 和 信息 集成 ,减少 中 间 环 节 和 重复 劳动 , 避 
免 数据 传递 或 人 为 错误 。 这 也 有 助 于 企业 管理 层 对 生产 经 营 绩效 进行 客观 准确 地 考核 , 提 
高 企业 各 层 管理 决策 的 有 效 性 ,可 以 促进 企业 主要 业务 流程 的 合理 化 和 规范 化 ,提高 企业 经 
营 效 率 ; 为 企业 提供 了 公用 的 操作 平台 和 管理 信息 平台 ,并 由 此 构成 了 企业 电子 商务 运作 
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(如 电子 采购 .电子 销售 等 ) 以 及 其 他 网 上 供应 链 管 理 的 解决 方案 的 骨干 和 基础 ,扩展 企业 竞 
争 空 间 和 提高 综合 能 力 。 

ERP 系统 的 实施 给 企业 市 来 的 不 仅仅 是 安 闻 一 个 新 的 管理 信息 系统 ,更 重要 的 是 , 它 
意味 着 引进 科学 .先进 的 管理 思想 和 经 验 , 以 及 对 企业 中 不 适应 市 场 竞争 的 管理 观念 .组 织 
体制 和 管理 模式 的 一 个 大 变 音 。 

电子 商务 所 带 来 的 丰富 的 企业 竞争 手段 和 工具 ,能 够 帮助 企业 更 好 地 运用 ERP 将 广阔 
的 网 络 商机 和 传统 信息 系统 中 的 企业 资源 信息 有 效 地 结合 起 来 。 人 企业、 客户、 供应 商 、 交 易 
商 和 企业 员工 以 前 所 未 有 的 方式 通过 网 站 结合 在 一 起 。 

ERP 应 用 成 功 的 标志 是 : 

(1) 系统 运行 集成 化 ,软件 的 运作 跨越 多 个 部 门 。 

(2) 业务 流程 合理 化 ,各 级 业务 部 门 根据 完全 优化 后 的 流程 重新 构建 。 

(3) 绩效 监控 动态 化 ,绩效 系统 能 即时 反馈 以 便 纠 正 管理 中 存在 的 问题 。 

(4) 管理 改善 持续 化 ,企业 建立 一 个 可 以 不 断 自我 评价 和 不 断 改 善 管理 的 机 制 。 


2.3.4 电子 商务 的 管理 模式 


电子 商务 在 全 球 范 围 内 的 迅速 发 展 , 除 了 给 企业 提供 了 前 所 未 有 的 机 遇 外 ,也 对 企业 的 
管理 产生 了 极为 深刻 的 有 影响。 传统 企业 组 织 的 管理 模式 ,在 电子 商务 时 代 面 前 显得 力 不 从 
心 ,企业 迫 切 需要 新 的 管理 模式 ,以 适应 电子 商务 时 代 的 要 求 。 

电子 商务 的 管理 模式 是 从 组 织 上 提供 的 为 保证 系统 正常 运行 和 发 生意 外 时 能 保护 系 
统 恢复 系统 的 法 律 标准、 规章 、 制 度 、 机 构 、 人 员 和 信息 系统 等 结构 体系 , 它 能 对 系统 的 运 
行进 行 跟 踊 监 测 、 反 僻 控制 .预测 和 决策 。 

1. 企业 电子 商务 的 组 织 形态 

企业 实施 电子 商务 的 重要 步骤 ,是 在 公司 组 织 结 构 上 进行 科学 设计 ,以 适应 电子 商务 的 
要 求 。 

1) 虚拟 企业 

一 个 虚拟 企业 是 由 一 些 独 立 公 司 组 成 的 临时 性 网 络 , 这 些 独 立 的 公司 包括 供应 商 、 客 
户 , 其 至 欧 争 对 手 , 它 们 通过 信息 技术 组 成 一 个 整体 , 共 至 技术 ,共同 承担 成 本 并 可 以 进入 和 氢 
此 的 市 场 。 虚 拟 组织 没 有 办 公 中 心 ,也 没有 组 织 音 程 , 没 有 等 级 制度 ,也 没有 垂直 体系 。 战 
略 联盟 .核心 能 力 .诚信 、 组 织 重 建 是 虚拟 企业 创立 和 运行 的 4 个 基本 要 素 。 

2) 企业 电子 商务 

企业 电子 商务 就 是 指 传统 企业 通过 计算 机 技术 .通信 技术 、 网 络 技术 三 大 技术 平台 来 配 
置 资 源 ,进行 生产 经 营 的 一 种 组 织 形 式 。 活 动 . 资 源 .制度 .目标 构成 了 企业 电子 商务 的 四 种 
重要 的 组 织 要 素 。 

企业 电子 商务 组 织 是 网 络 型 的 组 织 绪 构 ,打破 传统 理念 与 地 理 .产品 范围 ,形成 路 地 区 、 
路 国界 的 经 萌 。 进 入 全 球 化 的 网 络 经 济 领域 ,是 管理 层次 少 、. 控制 幅度 大 、 同 层次 组 织 之 间 
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平等 互利 控制 幅度 以 目标 需求 为 限 , 纵 模 联 系 密切 ,纵横 交织 的 局 平 化 组 织 体系 。 

3) 电子 商务 企业 

在 企业 实现 商务 电子 化 的 同时 ,商务 主体 直接 交易 的 便捷 性 得 到 了 空前 提高 ,交易 成 本 
大 大 降低 。 电 子 化 交易 手段 大 大 扩展 了 交易 主体 的 选择 空间 ,并 加 速 经 济 全 球 化 进程 ,交易 
主体 之 间 “ 多 对 多 ”的 交易 关系 推动 “全 球 网 络 化 供应 链 ” 的 形成 。 纯 粹 的 电子 商务 企业 是 组 
成 全 球 网 络 供应 链 的 一 个 重要 环节 ,其 目标 是 通过 提供 交易 信息 和 交易 平台 公共 服务 ,提高 
交易 主体 之 间 的 交易 效率 。 

2. 企业 电子 商务 的 管理 流程 

电子 商务 系统 的 有 效 运行 都 要 以 科学 的 业务 和 管理 流程 为 前 提 。 传 统 的 业务 流程 往往 
本 应 是 一 个 整体 却 被 分 割 在 不 同 职能 部 门 , 或 本 应 分 获 和 而 又 被 肾 谷 在 一 起 ,难以 适应 以 顾客 
导 门 .竞争 激烈 .市场 变 化 为 特征 的 企业 经 营 环境 ,更 难以 将 与 电子 商务 有 关 的 先进 的 管理 
思想 和 技术 根植 在 企业 的 经 营 管理 中 。 因 此 ,进行 业务 流程 重组 就 成 为 企业 实施 电子 商务 
重要 的 基础 工作 。 

所 谓 业 务 流 程 ,就 是 企业 以 输入 各 种 原材料 和 顾客 需求 为 起 点 ,直到 企业 创造 出 对 顾客 
有 价值 的 产品 或 服务 为 终点 的 一 系列 活动 。 顾 客 关 心 的 只 是 流程 的 终点 ,但 企业 必须 安排 
好 整个 流程 ,构成 一 套 以 客户 为 导 回 的 流程 体系 (如 图 2.5 所 示 )。 它 包括 以 下 几 个 方面 的 
内 容 。 

顾客 订单 


FE 赶 


顾客 消费 观 仿 


顾客 问题 


洪 人 在 顾客 


F \ 增 环 旦 AT 
er 策略 开发 流程 EN 


灼 演 洗 开 二 革 遇 问 笠 澡 


i 可 是 企业 运行 关系 法 风 
天 系 要 素 与 问题 管理 流程 EE 业 运 行 关系 法 则 
图 2.5 企业 业务 流程 


(1) 订单 处 理 流 程 : 输入 的 是 顾客 的 订单 或 东 些 需求 意 回 ,输出 的 是 顾客 在 正确 的 时 
间 、 正 确 的 地 点 、 以 最 优 的 价位 、 获 得 的 正确 的 产品 或 服务 、 顾 客 的 付款 单 及 顾客 的 满意 
程度 。 

(2) 产品 开发 流程 : 输入 的 是 顾客 的 消费 观念 、 消 费 欲 望 和 消费 倾向 ,输出 的 是 能 够 满 
足 顾 客 个 性 化 需求 的 新 产品 样品 。 

(3) 服务 流程 : 输入 的 是 各 类 客户 需要 了 解 和 处 理 的 问题 ,输出 的 是 问题 的 解答 和 解 
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决 方法 以 及 客户 满意 程度 。 

(4) 销售 流程 : 输入 是 洪 在 的 顾客 ,输出 的 是 得 到 满足 的 现实 客户 和 付 蒜 单 。 

(5) 策略 开发 流程 : 输入 的 是 企业 的 社会 使 命 、 客 户 需 求 变化 等 内 外 环境 的 各 种 变量 ， 
输出 的 是 基于 客户 满意 的 有 关 企 业 发 展 的 各 种 战略 与 策略 。 

(6) 管理 流程 : 输入 的 是 企业 内 外 环境 中 的 各 种 关系 要 素 和 问题 ,输出 的 是 企业 运行 
的 各 种 关系 法 则 和 方法 ,这 一 流程 涉及 企业 各 种 资源 的 规划 组织 和 控制 ,以 及 企业 各 个 部 
门 之 间 依 次 接受 产品 和 服务 的 内 部 客户 关系 的 协调 。 

3. 企业 电子 商务 的 资源 管理 

企业 电子 商务 活动 需要 对 企业 的 各 种 资源 进行 优化 配置 和 管理 ,以 保证 企业 电子 商务 
系统 发 挥 最 大 的 功效 。 企 业 电 子 商 务 资 源 就 是 企业 电子 商务 运作 过 程 中 ,可 以 用 来 实现 企 
业 战 略 目标 的 各 种 资源 。 电 子 商务 资源 的 类 型 有 人 力 资 源 .财力 资 源 、 物 力 资源 、 信 息 资源 、 
无 形 资 产 及 客户 关系 资源 等 。 

1) 电子 商务 人 力 资 源 管理 

电子 商务 人 力 资源 管理 就 是 指 在 电子 商务 运作 中 对 人 力 资源 的 取得 、 开 发 .利用 和 保持 
等 方面 进行 计划 组织、 指挥 和 控制 ,其 耳 接 目标 就 是 保证 以 人 为 本 的 管理 思想 在 电子 商务 
活动 中 得 以 实现 ,终极 目标 就 是 实现 企业 发 展 战略 。 

电子 商务 人 力 资源 管理 的 实施 ,要 进行 适应 网 络 经 济 要 求 的 职务 分 析 、 网 上 招聘 .电子 
化 培训 及 在 线 学 习 、 实 现 电 子 化 的 沟通 与 电子 化 的 考评 等 工作 。 同 时 还 要 建立 用 工 制 度 、 虚 
拟 员 工 ( 团 队 ) 行 为 规范 .评估 制度 .薪酬 制度 等 电子 商务 人 力 换 源 管 理 的 相关 制度 。 

2) 电子 商务 物力 资源 管理 

电子 商务 物力 资源 管理 是 指 生 产 过 程 中 所 需 的 各 种 生产 资料 的 供应 与 管理 ,主要 包括 
物资 计划 的 编制 ,物资 的 采购 .运输 、 验 收入 库 、 保 管 发 放 、 统 计 核 算 及 节约 使 用 和 综合 利用 
等 一 系列 工作 。 

企业 必须 根据 企业 的 目前 需求 和 远 期 战略 ,使 设备 选择 与 企业 现状 及 其 长 二 开发 结合 
起 来 。 而 企业 的 远景 开发 指 的 是 企业 根据 上 自 号 的 设备 、 人 员 、 资 金 和 环境 条 件 , 在 生产 和 经 
营 上 将 要 采取 的 技术 经 济 措施 ,以 进一步 提高 企业 的 素质 ,创造 更 多 的 利润 。 

3) 财务 管理 

电子 商务 使 企业 财务 管理 突破 了 时 空 的 限制 ,降低 了 财务 管理 活动 的 成 本 ,也 使 企业 的 
财务 管理 活动 出 现 了 新 的 风险 ,要 求 财务 管理 能 够 实现 新 的 管理 模式 和 工作 方式 。 

4) 无 形 资 产 管 理 

企业 无 形 资产 是 指 企 业 作 为 控制 主体 的 不 具有 独立 实体 .而 对 企业 生产 经 营 持续 发 挥 
作用 并 带 来 经 济 效益 的 资产 。 无 形 资 产 包 括 可 确 指 无 形 资 产 和 不 可 确 指 无 形 资 产 。 可 确 指 
无 形 资产 包 括 专 利 权 `、 专 有 技术 (诀窍 ) .生产 许可 证 ,特许 经 营 权 、 租 赁 权 、 土 地 使 用 权 、 矿 藏 
资源 勘探 权 商标 权 、 版权、 计算 机 软件 等 ; 不 可 确 指 无 形 资 产 指 的 是 商业 信誉 。 

无 形 资 产 是 凝结 痢 创 造 性 脑力 劳动 的 知识 性 产品 ,又 由 于 它 代 表 企 业 的 某 种 法 定 权 利 ， 
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具有 垄断 性 ,往往 给 企业 市 来 超额 利润 。 无 形 资 产 所 体现 的 是 一 种 权利 或 取得 经 济 收益 的 
能 力 。 

企业 无 形 资 产 管 理 需要 建立 企业 无 形 资 产 管 理 系统 ,完善 无 形 资产 的 评 佑 制度 ,重视 和 
实施 “名 有 牌 ”战略 ,提升 商标 的 含金量 。 

5) 信息 管理 

电子 商务 信息 流 指 的 是 在 电子 商务 活动 过 程 中 ,信息 生产 方 同 信息 用 户 之 间 的 交流 。 
具体 包括 信息 的 搜集 、 处理 存储、 检索 、 利 用 和 反馈 。 在 电子 商务 活动 中 ,企业 信息 资源 管 
理 已 成 为 企业 生存 和 发 展 的 关键 。 信 息 资 源 管理 能 为 企业 营销 提供 有 针对 性 的 信息 资源 文 
持 ,并 成 为 企业 电子 商务 活动 成 功 运行 的 重要 手段 。 电 子 商 务 的 实现 要 求 企 业 做 到 内 外 部 
信息 资源 的 充分 整合 。 


2.3.5 电子 商务 的 资本 模式 


电子 商务 的 资本 模式 是 指 从 电子 商务 资本 的 进入 、 运 作 到 退出 的 整个 结构 。 电 子 商 务 

1. 风险 投资 型 资本 模式 

风险 投资 是 由 职业 金融 家 的 风险 投资 公司 、 跨 国 公司 或 投资 银行 所 设立 的 风险 投资 基 
金 , 投 入 到 迅速 发 展 的 有 巨大 竞争 淤 力 的 企业 中 的 一 种 权益 资本 。 在 这 种 投资 方式 下 , 投 
突 人 为 融资 人 提供 长 期 股权 投资 和 增 人 服务, 培育 企 业 快 速成 长 , 数 年 后 再 通过 上 市 、 菩 并 
或 其 他 股权 转让 方式 撤 出 投资 ,取得 高 额 投 资 回报 。 

风险 投资 型 的 电子 商务 资本 模式 ,是 指 风 险 投 资 对 电子 商务 公司 的 直接 投资 ,或 已 经 建 
立 电子 商务 网 站 的 电子 商务 公司 吸引 风险 投资 的 介入 。 这 种 风险 投资 一 般 在 电子 商务 公司 
创业 阶段 就 进入 ,因而 也 被 称 为 创业 投资 。 

成 熟 的 风险 投资 发 源 于 美国 ,而 且 和 曾经 取得 了 令 人 瞩目 的 成 功 , 许 多 电子 商务 公司 得 到 
大 量 的 风险 投资 的 文 持 , 从 而 得 到 了 快速 的 发 展 。20 世纪 90 年 代 末 以 来 ,我 国 的 电子 商务 
和 Internet 服务 领域 也 开始 吸收 国外 的 风险 投资 。 

2. 传统 投资 型 电子 商务 资本 模式 

传统 投资 型 电子 商务 资本 模式 是 指 传统 企业 通过 各 种 形式 进入 电子 商务 领域 ,将 资本 
引入 电子 商务 公司 或 Internet 服务 公司 。 

我 国 传 统 投资 型 电子 商务 资本 模式 主要 有 以 下 几 种 形式 : 

(1) 传统 企业 建立 网 站 ,实现 企业 上 网 。 随 着 Internet 的 飞速 发 展 和 我 国企 业 上 网 \ 政 
府 上 网 公司 的 局 动 ,许多 传统 企业 尤其 是 国有 企业 ,纷纷 建立 目 己 的 网 站 ,实现 了 企业 上 网 。 
在 网 上 发 布 信息 ,进行 广告 宣传 或 业务 洽谈 ,已 经 形成 了 电子 商务 的 积 形 。 但 是 ,总 的 来 讲 ， 
这 类 企业 网 站 ,投资 少 , 并 且 没 有 形成 规模 ,网 站 的 整体 水 平 不 高 ,未 能 充分 开展 电子 商务 

(2) 传统 企业 下 接 投 资 电 子 商 务 。 这 类 电子 商务 资本 模式 主要 指 一 些 实力 比较 雄厚 的 
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大 企业 ,投资 开发 日 己 的 网 站 ,并 且 实 现在 线 交 易 。 这 类 网 站 基本 具备 了 企业 电子 商务 的 功 
能 ,其 显著 特征 是 实现 了 网 上 订购 。 但 是 ,网 上 文 付 和 电子 账户 等 功能 还 未 能 实现 。 

(3) 政府 或 企业 投资 专业 电子 商务 网 站 与 网 上 商品 交易 市 场 。 这 类 网 站 往往 是 针对 某 
一 行业 ,由 政府 或 实力 雄厚 的 企业 投资 组 建 ,而 问 某 一 行业 提供 电子 商务 交易 平台 和 面 癌 更 
多 行业 的 网 上 交易 平台 。 

(4) 传统 企业 和 电子 商务 网 站 间 的 资本 联合 ,实现 传统 企业 与 电子 商务 的 结合 。 这 种 
电子 商务 资本 运作 模式 有 两 种 情况 : 一 种 是 一 些 虚 拟 网 站 参股 传统 企业 组 建 电 子 商 务 网 
站 ; 另 一 种 是 传统 企业 收购 虚拟 网 站 ,从 而 进军 电子 商务 。 

(5) 电子 商务 公司 之 间 的 并 购 。 这 种 并 购 是 电子 商务 公司 耽 争 中 的 一 种 手段 ,并 购 者 
希望 通过 并 购 迅 速 发 展 日 己 ,以 捆绑 的 方式 提高 公司 的 知名 度 , 而 且 通 过 并 购 吸 引 其 他 公司 
的 大 量 人 才 ,最 终 目 的 在 于 吸引 更 多 的 投资 ,为 下 一 步 的 发 展现 定 基础 。 而 被 并 购 的 公司 往 
往 缺 乏 进 一 步 的 资金 文 持 , 这 种 电子 商务 的 资本 运作 方式 是 电子 商务 的 发 展 趋势 和 走 回 成 
熟 的 重要 步骤 。 

作业 : 

1. 电子 商务 的 模式 有 哪 几 种 ? 

2. 电子 商务 的 案例 分 析 模 式 有 哪些 ? 


上 


电子 商务 网 站 可 埋设 计 理 论 与 方法 


教学 重点 : 电子 商务 网 站 的 安全 性 与 电子 商务 的 认证 技术 。 

随 看 电子 商务 的 发 展 ,其 安全 问题 也 变 得 越 来 越 突出 。 由 于 电子 商务 是 一 种 全 新 的 商 
务 活 动 方式 ,人 们 对 其 比较 生 下 ,而且 交易 双方 互 不 相 见 ,再 加 上 一 些 媒体 对 计算 机 “黑客 ” 
夸大 其 词 的 报道 ,也 使 人 们 对 电子 商务 的 安全 性 充满 疑虑 。 世 界 调 查 公 司 曾 对 电子 商务 的 
应 用 前 景 进行 过 在 线 调 查 , 当 问 到 人 们 为 什么 不 愿 进行 在 线 购物 时 ,大 多 数 人 回答 是 因为 担 
心 遭 到 计算 机 黑客 的 侵 准 而 导致 信用 卡 信息 被 盗 。 如 何 建立 一 个 安全 ,便捷 的 电子 商务 应 
用 环境 ,对 信息 提供 足够 的 保护 ,已 经 成 为 商家 和 用 户 都 十 分 关心 的 话题 。 本 曹 将 就 电子 商 
务 的 安全 控制 要 求 、 网 络 安全 的 防火 墙 技 术 .电子 商务 的 信息 加 蜜 技术 .认证 技术 和 安全 交 
易 协 议 等 展开 讨论 。 


3.1 电子 商务 的 安全 控制 要 求 概述 


电子 商务 发 展 的 核心 和 关键 问题 是 交易 的 安全 性 。 为 了 你 护 网 上 交易 过 程 中 交易 双方 
的 合法 权益 ,人 们 针对 电子 商务 系统 所 面临 的 主要 威胁 ,对 其 安全 性 提出 了 具体 的 要 求 。 


3.1.1 网 络 安全 问题 


一 般 认 为 ,计算 机 网 络 系 统 的 安全 威胁 主要 来 自 黑客 攻击 、 计 算 机 病毒 和 拒绝 服务 3 个 
方面 的 攻击 。 

1. 黑客 攻击 

黑客 (Hacker) , 源 于 英 声 动词 Hack, 意 为 “ 臂 、 人 砍 ”, 在 20 世纪 40 一 50 年 代打 省 理工 学 
院 校 园 倡 语 中 “黑客 ” 则 有 ”恶作剧 ?之 意 。 到 了 20 世纪 60 一 70 年 代 , 它 又 专用 来 形容 独立 
思考 却 奉公 守法 的 计算 机 迷 。 今天 的 黑客 可 分 为 两 类 。 一 类 是 骇 客 , 他 们 只 想 引 人 注目 ,证 
明 目 己 的 能 力 , 在 进入 网 络 系统 后 ,不 会 去 破坏 系统 ,或 者 仅仅 会 做 一 些 无 伤 大 雅 的 恶作剧 。 
他 们 扔 求 的 是 从 侵入 行为 本 上 身 获 得 巨大 的 成 功 的 满足 。 另 一 类 黑客 是 祝 客 ,他 们 的 行为 审 
有 强烈 的 目的 性 。 早 期 的 这 些 黑 客 主要 是 鳃 取 国 家 情报 、 科 人 研 情报 ; 而 现在 的 这 些 黑 客 的 
目标 大 部 分 瞄准 了 银行 的 资金 和 电子 商务 的 整个 交易 过 程 。 

黑客 攻击 是 指 黑客 非法 进入 网 络 ,非法 使 用 网 络 资源 。 例 如 通过 网 络 监听 获取 网 上 用 
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户 的 账号 和 密码 ; 非法 获取 网 上 传输 的 数据 ; 通过 隐蔽 通道 进行 非法 活动 ; 突破 防火 墙 等 。 
目前 黑客 的 行为 正在 不 断 地 走向 系统 化 和 组 织 化 。 例 如 ,政府 机 构 和 情报 机 构 招 集 黑客 组 
成 网 络 战士 对 其 他 的 政党 进行 幕后 攻击 ,企业 .集团 .金融 界 则 高 薪 聘 请 黑客 进行 商业 间 谋 
妖 后 战 ,所 以 ,从 事 网 络 交 易 的 计算 机 用 户 , 非 第 有 必要 了 解 有 关 黑 客人 侵 的 第 用 手段 ,以 预 
防 黑客 的 侵 认 。 

1) 口令 攻击 

口令 攻击 是 网 上 攻击 最 第 用 的 方法 ,也 是 大 多 数 黑客 开始 网 络 攻击 的 第 一 步 。 黑 客站 
先 通 过 进入 系统 的 常用 服务 ,或 对 网 络 通 信 进 行 监视 ,使 用 扫描 工具 获取 目标 主机 的 有 用 信 
息 。 这 些 信息 包括 目标 主机 操作 系统 的 类 型 和 版 本 主机 域名 .邮件 地 址 .开放 的 端口 .局 动 
的 保护 手段 等 。 然 后 ,反复 试验 和 推测 用 户 及 其 亲属 的 名 字 、 生 日 .电话 号 码 或 其 他 易 记 的 
线索 等 ,获取 进入 计算 机 网 络 系统 的 口令 ,以 求 侵 入 系统 ,从 事故 击 活动 。 也 有 的 黑客 利用 
一 些 驻 留 内 存 的 程序 暗中 捕获 用 户 的 口令 。 这 类 程序 类 似 于 "特洛伊 木马 ?(Trojan Horse) 
的 病毒 程序 , 它 通 篆 让 用 户 填写 调查 表格 ,并 答应 给 予 奖 励 , 而 实际 目的 是 暗中 在 捕获 用 户 
的 口令 。 当 这 些 方 法 不 能 妆 效 时 ,黑客 们 便 借 助 各 种 软件 工具 ,利用 破解 程序 分 析 这 些 信 
息 ,进行 口令 破解 ,进而 实施 攻击 。 

2) 服务 攻击 

墨客 所 采用 的 服务 攻击 手段 主要 有 4 种 : 

(1) 和 目标 主机 建立 大 量 的 连接 。 因 为 目标 主机 要 为 每 次 网 络 连接 提供 网 络 资 源 , 所 
以 当 连 接 速 率 足 够 高 、 连 接 数 量 足 够 多 时 就 会 使 目标 主机 的 网 络 资源 耗 尽 ,从 而 导致 主机 瘫 
痪 重新 局 动 、 死 机 或 黑 ( 蓝 ) 屏 。 

(2) 癌 远 程 主机 发 送 大 量 的 数据 包 。 因 为 目标 主机 要 为 每 次 到 来 的 数据 分 配 缓 冲 区 ， 
所 以 当 数 据 量 足 够 大 时 会 使 目标 主机 的 网 络 资源 耗 尽 ,导数 主机 死机 或 黑 ( 蓝 ) 屏 ，。 

(3) 利用 即时 消息 功能 ,以 极 快 的 速度 用 无 数 的 消息 "过 炸 ? 某 个 特定 用 户 。 使 目标 主 
机 缓冲 区 溢出 ,黑客 伺机 提升 权限 ,获取 信息 或 执行 任意 程序 。 

(4) 利用 网 络 软件 在 实现 协议 时 的 漏洞 , 回 目 标 主 机 发 送 特 定格 式 的 数据 包 , 从 而 导致 
主机 瘫痪 。 

3) IP 欺骗 

IP 欺骗 是 适用 于 TCP/IP 环境 的 一 种 复杂 的 技术 攻击 , 它 伪 造 他 人 的 源 地 址 ,让 一 台 
计算 机 来 扮演 男 一 台 计 算 机 ,借以 达到 去 混 过 关 的 目的 。IP 欺骗 主要 包括 简单 的 地 址 伪造 
和 序列 号 预测 两 种 。 

简单 的 地 址 伪造 是 指 黑客 将 自己 的 数据 包 的 源 地 址 改 为 其 他 主机 的 地 址 ,然后 发 向 目 
标 主 机 ,使 目标 主机 无 法 正确 找到 数据 包 的 来 源 。 序 列 号 预测 的 攻击 方法 是 ,黑客 首先 在 网 

上 监测 目标 主机 与 其 他 主机 的 通信 ,分 析 目 标 主机 发 出 的 TCP 数据 包 , 对 目标 主机 发 出 的 

TCP 数据 包 的 序列 号 进行 预测 。 如 果 序 列 号 是 按照 一 定 的 规律 产生 的 ,那么 ,黑客 就 可 以 
通过 伪造 TCP 序列 号 .修改 数据 包 的 源 地 址 等 方法 ,使 数据 包 伪 闭 成 来 和 月 被 信任 或 正在 通 
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信 的 计算 机 ,而 被 目标 主机 接收 。 在 黑客 实施 IP 其 骗 的 过 程 中 ,最 可 悲 的 是 目标 主机 全 然 
没有 感觉 。 由 攻击 者 模仿 的 TCP 数据 包 到 达 了 目标 地 址 ,而 由 目标 地 址 发 出 的 TCP 数据 
包 却 永远 到 达 不 了 对 方 的 主机 ，。 

2. 计算 机 病毒 

计算 机 病毒 是 指 编 制 或 者 在 计算 机 程序 中 插入 的 破坏 计算 机 功能 或 者 毁坏 数据 ,影响 
计算 机 使 用 ,并 能 自我 复制 的 一 组 计算 机 指令 或 者 程序 代码 。 

计算 机 病毒 是 通过 连接 来 扩散 的 ,计算 机 病毒 程序 把 自己 附着 在 其 他 程序 上 ,等 这 些 程 
序 运行 时 ,病毒 进入 到 系统 中 ,进而 大 面积 扩散 。 一 台 计 算 机 感染 上 病毒 后 , 轻 则 系统 运行 
效率 下 降 ,部 分 文件 丢失 , 重 则 造成 系统 死机 、 计 算 机 硬件 烧毁 。 当 前 ,计算 机 活性 病毒 达 数 
干 种 。 传 统 的 计算 机 病毒 依靠 软盘 传播 ,而 在 网 络 条 件 下 ,计算 机 病毒 大 部 分 通过 网 络 或 电 
子 邮件 传播 ,侵入 网 络 的 计算 机 病毒 ,破坏 网 络 资源 ,使 网 络 不 能 正常 工作 ,甚至 造成 网 络 瘫 
痪 。 黑 客 也 常常 利用 计算 机 病毒 对 目标 主机 进行 攻击 。 

3. 拒绝 服务 

用 数 百 条 消息 填塞 某 人 的 E-mail 信箱 也 是 一 种 在 线 袭 扰 的 方法 。 典 型 的 如 “电子 邮件 
炸弹 (E-mail Bomb)”, 当 用 户 受 到 它 的 攻击 后 ,就 会 在 很 短 的 时 间 内 收 到 大 量 无 用 的 电子 
邮件 ,这 样 使 得 用 户 系统 的 正常 业务 不 能 开展 ,系统 功能 丧失 ,严重 时 会 使 系统 关机 ,甚至 使 
整个 网 络 次 痪 。 

还 有 一 种 方法 是 在 邮件 中 直接 夹带 或 在 附件 中 夹 禹 破坏 性 执行 程序 。 用 户 不 小 心 点 击 
了 这 类 邮件 或 附件 ,就 会 自动 启动 有 害 程 序 , 带 来 不 可 预测 的 严重 后 果 。 


3.1.2 电子 商务 的 安全 性 问题 


由 于 Internet 本 喘 的 开放 性 ,计算 机 技术 、 网 络 技术 以 及 其 他 高 科技 技术 的 发 展 , 使 得 
社会 生活 中 传统 的 犯罪 和 不 道德 行为 更 加 隐 贡 和 难以 控制 ,网 上 交易 面临 了 种 种 危险 。 人 
们 从 面对面 的 交易 和 作业 变 成 网 上 相互 不 见面 的 操作 ,没有 国界 .没有 时 间 限 制 , 可 以 利用 
互联 网 的 资源 和 工具 进行 访问 、 攻 击 其 至 破坏 。 

概括 起 来 ,电子 商务 面临 的 安全 威胁 主要 有 以 下 几 个 方面 。 

1. 在 网 络 的 传输 过 程 中 信息 被 截获 

攻击 肴 可 能 通过 互联 网 .公共 电话 网 、 拾 线 或 在 电磁 波 辐 射 拖 围 内 安 表 稚 收 痛 置 等 方 
式 , 帘 获 传 杠 的 机 蜜 信息 或 通过 对 信息 流量 和 流 回 、 通 信和 频 度 和 长 度 等 参数 的 分 析 , 推 断 出 
有 用 信息 ,如 消费 者 的 银行 账号 .密码 等 。 

2. 传输 的 文件 可 能 被 复 改 

攻击 者 可 能 从 3 个 方面 破坏 信息 的 完整 性 : 

(1) 里 改 。 改 变 信息 流 的 次 序 , 更 改 信 息 的 内 容 , 如 购 天 商品 的 出 赁 地 址 等 。 

(2) 删除 。 删 除 条 个 消 县 或 消 奶 的 攻 些 部 分 。 

(3) 搬入。 在 消息 中 捅 和 一些 信 息 , 让 收 方 谈 不 疏 或 接收 错误 的 信息 。 
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3. 伪造 电子 邮件 

(1) 虚 开 网 站 和 商店 。 给 用 户 发 电子 邮件 、 收 订 攒 单 。 

(2) 伪造 大 量 用 户 。 发 电子 邮件 ,穷尽 商家 资源 ,使 合法 用 户 不 能 正常 访问 网 络 资源 ， 
使 有 严格 时 间 要 求 的 服务 不 能 及 时 得 到 啊 应 。 


4. 伪造 用 户 
发 大 量 的 电子 邮件 ,窃取 商家 的 商品 信息 和 用 户 信用 等 信息 。 
5. 假冒 他 人 身份 


(1) 冒充 他 人 号 份 。 如 冒 元 领导 发 布 命令 、 调 阅 密 件 。 

(2) 冒 元 他 人 消 爱 ,栽赃 。 

(3) 冒充 主机 获 骗 合 法 主机 及 合法 用 户 。 

(4) 冒充 网 络 控制 程序 , 套 取 或 修改 使 用 权限 .通行 字 、 密 钥 等 信息 。 
(5) 接管 合法 用 户 ,欺骗 系统 ,占用 合法 用 户 的 贤 源 。 

6. 不 承认 或 抵赖 已 经 做 过 的 交易 

(1) 发 信者 事后 否认 曾经 发 送 过 菏 条 清明 或 内 容 。 

(2) 收 信 和 者 事后 否认 曾经 收 到 过 某 条 消息 或 内 容 。 

(3) 购买 者 确认 了 订 贷 单 而 不 承认 。 

(4) 商家 卖 出 的 商品 因 价格 差 而 不 承认 原 有 的 交易 。 


3.1.3 电子 商务 对 安全 控制 的 要 求 


由 于 网 上 交易 的 人 们 不 可 能 都 互相 认识 ,为 了 确保 交易 的 顺利 进行 ,必须 在 互联 通信 网 
络 中 建立 并 维持 一 种 令 人 可 以 信任 的 环境 和 机 制 。 在 设计 和 实施 安全 方法 时 ,对 用 户 应 该 
是 公开 透明 的 。 

针对 计算 机 网 络 安全 存在 的 问题 和 从 事 电 子 商 务 活动 所 面临 的 威胁 ,为 了 保障 交易 各 
方 的 合法 权益 ,保证 能 够 在 安全 的 前 提 下 开展 电子 商务 ,对 电子 商务 的 安全 控制 问题 提出 了 
以 下 几 点 基本 要 求 。 

1. 授权 合法 性 

安全 管理 人 员 能 够 控制 用 户 的 权限 ,分配 或 终止 用 户 的 访问 .操作 、 接 人 等 权力 ,被 授权 
用 户 的 访问 不 能 被 拒绝 。 在 电子 商务 过 程 中 要 求 保 证 信息 确实 为 授权 使 用 的 交易 各 方 使 
用 ,使 他 们 有 选择 地 得 到 相关 信息 与 服务 ,防止 由 于 电子 商务 交易 系统 的 技术 或 其 他 人 为 因 
系 造 成 电子 商务 交易 系统 对 授权 者 拒绝 提供 信息 与 服务 ,反而 为 未 授权 者 提供 信息 与 服务 。 

2. 交易 者 身份 的 确定 性 

只 有 信息 流 、 资 金 流 、 物 流 的 有 效 转换 ,才能 保证 电子 商务 的 顺利 实现 ,而 这 一 切 均 以 信 
县 的 真实 性 为 基础 。 信 息 的 真实 性 一 方面 是 指 网 上 交易 双方 提供 信息 内 容 的 真实 性 ; 为 一 
方面 是 指 网 上 交易 双方 身份 信息 的 真实 性 ,网 上 交易 的 双方 很 可 能 素 昧 平生 ,相隔 千里 。 要 
使 交易 成 功 ,站 先 要 确认 交易 者 的 号 份 。 对 商家 要 考虑 客户 是 不 是 骗子 ,发 贫 后 会 不 会 收 不 
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回 货款 ,客户 也 会 考虑 商家 的 信誉 ,付款 后 会 不 会 收 不 到 货 , 或 者 收 到 货 后 质量 是 否 能 有 保 
证 ,质量 不 好 是 否 能 投诉 商家 ,因此 ,能 方便 而 可 徘 地 确认 对 方 身份 是 交易 的 前 所。 双方 应 
该 在 交换 信息 之 前 通过 各 种 方法 获取 对 方 的 证 书 , 并 以 此 识别 交易 对 方 的 号 份 不 能 被 假冒 
或 伪 狐 ,以 有 效 鉴 别 确定 交易 方 的 号 份 。 

3. 交易 的 无 争议 和 不 可 抵赖 性 

数据 发 送 痢 对 目 己 所 发 送 数据 的 内 容 和 事实 不 可 否认 ; 数据 接收 者 在 确实 接收 到 数据 

后 ,对 已 经 接收 到 数据 的 事实 不 可 否认 。 只 有 这 祥 ,电子 交 易 及 交易 过 程 产生 的 电子 凭证 才 
Wa 

由 于 商情 时 刻 在 变化 ,交易 一 旦 达成 是 不 可 否认 的 , 否则 必然 会 损害 一 方 的 利益 。 比 
如 ,订货 时 商品 价格 较 低 , 收 到 订单 后 商品 价格 已 经 上 涨 ,如 果 卖 方 否认 收 到 订单 的 实际 时 
Ds 在 传统 的 纸 面 贸易 中 ,贸易 双方 通 

过 在 交易 合同 .契约 或 贸易 单据 等 书面 文件 上 手写 签名 或 印章 来 鉴别 贸易 伙伴 ,确定 合同 、 
掉 约 、 单 据 的 可 徘 性 并 预防 抵赖 行为 的 发 生 , 这 也 就 是 人 们 第 说 的 “日 纸 黑 字 。” 在 无 纸 化 的 
电子 商务 方式 下 ,通过 手写 签名 和 印 革 进行 贸易 方 的 鉴别 与 交易 的 确认 已 是 不 可 能 的 。 因 
此 ,要 在 交易 信息 的 传输 过 程 中 为 参与 交易 的 个 人 .企业 或 国家 的 号 份 与 行为 提供 可 徘 的 标 
识 。 信 息 的 发 送 方 不 能 抵赖 曾经 发 送 的 信息 ,不 能 否认 自己 的 行为 。 如 今 在 网 络 交 易 的 许 
多 条 例 中 均 明 确 指 出 ,在 合约 成 立方 面 , 除 非 合 约 各 方 男 有 协议 ,否则 要 约 及 承 约 可 全 部 或 
部 分 以 电子 记录 和 电子 合约 等 方式 来 表达 。 网 上 交易 一 旦 达成 , 便 形 成 交易 信息 文件 ,参与 
区 易 的 各 方 不 可 擅 日 否认 和 修改 交易 信息 文件 ,不 得 因为 是 电子 记录 而 否定 合约 的 有 效 性 
及 可 强制 执行 性 。 

4. 保 窗 性 

电子 商务 作为 贸易 的 一 种 手段 ,其 信息 直接 代 表 着 个 人 ,企业 或 国家 的 商业 机 密 , 均 有 
保密 的 要 求 ,敏感 信息 不 能 披露 给 第 三 方 。 保 密 信 息 一 旦 被 人 恶意 获取 ,将 造成 极 大 的 危 
害 。 比 如 ,信用 卡 的 号 码 与 用 户 名 被 人 知悉 ,就 有 可 能 被 次 用 ; 订货 与 付款 的 信息 被 竞争 对 
手 获 取 ,就 有 可 能 丧失 商机 。 传 统 的 纸 面 贸易 都 是 通过 邮寄 封装 的 信件 或 通过 可 靠 的 通信 
渠道 发 送 商 业 报 文 来 达到 保守 机 密 的 目的 。 电 子 商 务 是 建立 在 一 个 较为 开放 的 网 络 环境 上 
的 (尤其 Internet 是 更 为 开放 的 网 络 ), 如 果 没 有 专门 的 软件 对 数据 进行 控制 ,所 有 的 
Internet 通信 都 将 不 受 限 制 地 进行 传输 ,任何 一 个 对 通信 进行 监测 的 人 都 可 以 对 数据 进行 
截取 。 黑 客 们 只 需 使 用 简单 的 匹配 算法 就 可 以 将 口令 字 和 信用 卡号 与 其 他 部 分 区 别 开 来 。 
只 有 网 上 交易 信息 的 保密 性 达到 一 定 程度 才能 保证 信息 如 信用 卡 的 账号 和 用 户 名 等 不 泄露 
给 未 授权 的 他 人 ,防止 信息 被 盗用 和 恶意 的 破坏 ,并 开展 真正 意义 上 的 电子 商务 。 因 此 , 电 
子 商 务 中 的 信息 传播 、 存 储 、 使 用 均 有 保密 的 要 求 。 特 别 是 对 敏感 文件 ,信息 要 进行 加 密 , 即 
使 这 些 信息 被 截获 ,截获 者 也 无 法 了 解 到 信息 内 容 。 

信息 发 送 和 接收 要 求 在 安全 的 通道 进行 ,保证 通信 双方 的 信息 保密 。 交 易 的 参与 方 在 
信息 交换 过 程 中 没有 被 锚 听 的 危险 。 非 参与 方 不 能 获取 交易 的 信息 。 
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5. 完整 性 

电子 商务 简化 了 交易 过 程 , 减 少 了 人 为 的 干预 ,大 量 的 交易 活动 通过 网 上 的 信息 交流 来 
完成 ,但 同时 也 带 来 了 需要 保证 网 上 交易 双方 商业 信息 的 完整 性 、 统 一 性 的 问题 。 

1) 信息 的 完整 性 

联合 国贸 易 法 委员 会 在 (电子 商业 示范 法 ) 中 指出 : 信息 首次 以 其 最 终 形式 生成 ,作为 
一 项 数据 电文 或 充当 其 他 用 途 时 起 ,该 信息 保持 了 完整 性 。 

由 此 可 见 , 在 数据 输入 时 的 意外 差错 或 欺诈 行 为 、 信息 传 输 过 程 中 的 丢失 .信息 传送 的 
次 序 差 异 都 会 导致 贸易 各 方 信息 的 不 同 , 影 响 信 息 的 完整 性 。 信 息 的 完整 性 将 影响 到 商务 
活动 的 经 营 策略 和 成 功 ,保持 网 上 交易 各 方 信 息 的 完整 性 是 电子 商务 应 用 的 基础 。 因 此 ,要 
预防 对 信息 的 随意 生成 ,修改 和 删除 ,同时 要 防止 数据 传送 过 程 中 信息 的 丢失 和 重复 并 保证 
信息 传送 次 序 的 统一 。 

2) 数据 和 交易 的 完整 性 

数据 的 完整 性 是 指 确保 传输 中 的 或 存储 中 的 数据 未 遭受 未 经 授权 的 算 改 和 破坏 ; 交易 
的 完整 性 是 指 电子 交易 完成 了 交易 的 全 部 逻辑 ,实现 了 交易 的 全 部 功能 ,不 存在 单 边 账 现 
象 , 同 时 交易 各 阶段 中 的 数据 是 完整 的 。 交 易 数 据 的 完整 性 是 交易 完整 性 的 保障 ,如 果 不 能 
保持 交易 中 的 数据 完整 性 ,不 完整 的 记录 和 信息 将 使 交易 的 一 方 或 者 双方 遭受 财务 上 的 损 
失 ,并 使 其 承担 实质 上 的 法 律 和 信誉 风险 。 

6. 不 可 修改 性 

交易 的 文件 是 不 可 被 修改 的 。 比 如 上 述 订 购 商 品 的 例子 ,卖方 收 到 订单 后 ,发 现价 格 大 
昌 度 上 升 ,如 果 把 订货 的 数量 由 一 万 件 改 为 一 件 , 则 可 大 受 其 利 ,而 买方 则 会 相应 受 损 。 在 
传统 的 纸 面 贸易 中 ,双方 是 通过 协议 的 一 式 双 份 ,双方 各 执 一 份 来 防止 协议 被 修改 ,但 在 无 
纸 化 的 电子 商务 方式 下 ,这 显然 也 不 现实 ,因此 ,必须 有 技术 来 防止 电子 交易 文件 被 修改 ,以 
保证 交易 的 严肃 与 公正 。 

7. 有 效 性 

电子 商务 以 电子 形式 取代 了 纸张 ,那么 如 何 保证 这 种 电子 形式 的 贸易 信息 的 有 效 性 则 
是 开展 电子 商务 的 前 提 。 电 子 商务 作为 贸易 的 一 种 形式 ,其 信息 的 有 效 性 将 直接 关系 到 个 
人 .企业 或 国家 的 经 济 利益 和 声誉 。 因 此 ,要 对 网 络 故障 ,操作 错误 、 应 用 程序 错误 ,硬件 故 
障 、 系 统 软 件 错误 及 计算 机 病毒 所 产生 的 潜在 威胁 加 以 控制 和 预防 ,以 保证 贸易 数据 在 确定 
的 时 刻 、 确 定 的 地 点 是 有 效 的 。 

8. 内 部 网 的 严密 性 

企业 的 内 部 网 上 一 方面 有 着 大 量 需 要 保密 的 信息 ; 另 一 方面 传递 着 企业 内 部 的 大 量 指 
令 ,控制 着 企业 的 业务 流程 。 企 业内 部 网 一 旦 被 恶意 侵入 ,可 能 给 企业 带 来 极 大 的 混乱 与 损 
失 。 比 如 ,计算 机 黑客 一 旦 非法 闽 人 银行 的 内 部 网 络 , 就 可 以 修改 存款 数据 ,划拨 资金 。 再 
比如 ,对 一 些 自动 化 程度 高 的 企业 而 言 , 内 部 网 一 旦 被 恶意 侵入 ,企业 的 经 营 活 动 就 会 陷入 
次 痪 ; 企业 的 财务 ,技术 与 人 事 资 料 被 销毁 或 被 算 改 ; 不 订 原 料 或 订 大 量 无 用 的 原料 ; 不 按 
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规定 的 程序 生产 ,生产 出 大 量 废品 ; 产品 被 衣 乱 送 到 不 需要 的 地 方 , 资 金 和 被 划 走 等 。 因 此 ， 
保证 内 部 网 不 被 侵入 ,或 把 侵入 后 的 损失 限制 在 一 定 范 围 , 也 是 开展 电子 商务 时 应 肴 重 考 虑 
的 一 个 问题 。 


3.2 ”防火墙 技 术 


随 看 网 络 规 模 越 来 越 大 ,互联 网 的 安全 问题 也 显得 越 来 越 重 要 。 网 络 的 安全 性 主要 是 
指 网 络 信息 的 安全 性 和 网 络 路 由 的 安全 性 。 网 络 信息 的 安全 人 性 问题 将 在 本 草 后 面 革 方 介 
绍 ; 网 络 路 由 的 安全 性 包括 两 个 方面 : 一 方面 ,限制 外 部 网 对 本 地 网 的 访问 ,从 而 保护 本 地 
网 中 的 特定 资源 免 受 非法 侵犯 ; 万 一 方面 ,限制 本 地 网 对 外 部 网 的 访问 ,主要 是 针对 一 些 不 
健康 信息 及 敏感 信息 的 访问 。 网 络 路 由 的 安全 性 通常 可 由 防火 墙 (firewallD) 来 保证 。 


3.2.1 防火 墙 的 概念 


“防火 场 ? 是 一 种 形象 的 说 法 ,其实 它 是 一 种 由 计算 机 硬件 和 软件 组 成 的 一 个 或 一 组 系 
统 , 用 于 增强 内 部 网 络 和 Internet 之 间 的 访问 控制 。 了 防火墙 形成 设置 在 被 保护 网 络 和 外 部 
网 络 之 间 的 一 道 屏障 ,使 互联 网 与 内 部 网 之 则 建立 起 一 个 安全 网 天, 从 而 防止 发 生 不 可 预测 
的 、 汪 在 破坏 性 的 侵入 。 它 可 通过 监测 .限制 ,更改 蜂 越 防火 场 的 数据 流 , 尽 可 能 地 对 外 部 屏 
责 网 络 内 部 的 信息 、 结 构 和 运行 状况 ,以 此 来 实现 网 络 的 安全 保护 。 

1. 议 置 防火 填 的 蕊 义 

Internet 是 一 个 开放 的 世界 , 它 在 拥有 丰 宇 信息 量 的 同时 也 存在 着 许多 不 安全 因素 。 
上 月 内 部 网 连 上 Internet, 使 它 的 用 户 能 访问 Internet 上 的 服务 时 , 非 内 部 网 用 户 也 能 通过 
Internet 访问 内 部 网 用 户 ,实现 一 些 非 法 操作 ,如 盗 取 重要 资料 破坏 文件 每 。 这 对 于 没有 
受到 任何 保护 的 内 部 网 用 户 来 说 无 疑 是 一 种 灾难 。 

人 们 经 营 在 建筑 物 之 间 修 建 一 些 墙壁 ,以 便 在 火灾 发 生 时 ,火势 不 至 于 从 一 由 建筑 晕 延 
到 另 一 恒 建 筑 ,这 些 墙 被 称 为 "防火墙 ?。 与 此 类 做, 可 以 在 内 部 网 和 Internet 之 间 设 置 一 墙 
“防火 墙 ”, 以 保护 内 部 网 人 免 受 外 部 的 非法 入 侵 。 在 网 络 世 界 中 ,防火墙 是 被 配置 在 内 部 网 和 
Internet 之 间 的 系统 (或 一 组 系统 ) ,通过 控制 内 外 网 络 间 信息 的 流动 来 达到 增强 内 部 网 络 
安全 性 的 目的 ; 防火 墙 决定 了 内 部 的 哪些 服务 可 以 被 外 部 用 户 访 问 以 及 哪些 外 部 服务 可 以 
被 内 部 用 户 访问 。 

2. 有 防火墙 的 定义 

关于 防火 墙 的 定义 ,目前 在 业界 有 着 不 同 的 意见 ,一 般 认 为 ,防火 墙 是 放 在 两 个 网 之 间 
用 于 提高 网 络 安全 的 软 、 人 硬件 系统 的 集合 ,有 如 下 属性 : 

(1) 所 有 从 内 到 外 的 通信 流量 , 禾 必 须 通过 它 。 

(2) 仅仅 允许 通过 被 本 地 安全 策略 定义 的 且 被 授权 的 通信 量 。 

(3) 系统 对 外 部 攻击 具有 高 抵抗 力 。 
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3. 防火 载 的 工作 原理 

防火 墙 的 工作 原理 是 : 在 内 部 网 和 外 部 网 之 间 建 立 起 一 条 隅 离 才 ,检查 进入 内 部 网 络 
的 信息 是 否 合 法 ,或 痢 是 否 允 许 用 户 的 服务 请 求 , 从 而 阻止 对 内 部 网 络 的 非法 访问 和 非 授 权 
用 户 的 进入 ,同时 防火 墙 也 可 以 禁止 特定 的 协议 通过 相应 的 网 络 。 图 3. 1 为 最 简单 的 防火 
墙 设 置 方式 。 


图 3.1 防火 墙 的 基本 原理 


作为 内 域 网 络 和 外 部 公共 网 络 之 间 的 第 一 道 屏障 ,防火 墙 是 最 先 受 到 人 们 重视 的 网 络 
安全 产品 之 一 。 在 发 展 初 期 , 它 处 于 OSI(Open System Interconnection) 七 层 协议 的 网 络 
层 ,也 就 是 网 络 安全 的 最 底层 ,只 是 用 来 负责 网 络 之 间 的 安全 认证 和 传输 ( 即 信息 过 滤 ) ,但 
随 看 网 络 安全 技术 的 整体 发 展 和 网 络 应 用 的 不 断 变 化 ,现代 防火 载 技术 已 经 逐步 走 加 网络 
层 以 外 的 其 他 安全 层次 , 它 不 仅 要 完成 传统 防火 墙 的 过 渡 任 务 , 同 时 还 能 为 各 种 网 络 应 用 提 
供 相应 的 安全 服务 。 男 外 还 有 多 种 防火 墙 产 品 正 朝 看 数据 安全 与 用 户 认 证 、 防 止 病毒 与 黑 
客 侵入 等 方 回 发 展 。 


3.2.2 防火墙 的 体系 结构 与 功能 


1. 防火 墙 的 体系 结构 

为 网 络 建立 防火 墙 ,首先 需 决 定 防 火 墙 将 采取 何 种 安全 控制 基本 准则 。 有 两 种 准则 可 

1) 一 切 未 被 允许 的 都 是 禁止 的 

基于 该 准则 ,防火 墙 应 封锁 所 有 信息 流 , 然 后 对 希望 提供 的 服务 逐 项 开放 。 这 是 一 种 非 
和 党 实 用 的 方法 ,可 以 营造 一 种 十 分 安全 的 环境 ,因为 只 有 经 过 仔细 挑选 的 服务 才 被 允许 使 
用 。 其 刺 端 是 ,安全 性 高 于 用 户 使 用 的 方便 性 ,用 户 所 能 使 用 的 服务 范围 受 限 制 。 

2) 一 切 未 被 禁止 的 都 是 允许 的 

基于 该 准则 ,防火 墙 应 转发 所 有 信息 流 , 然 后 逐 项 屏蔽 可 能 有 害 的 服务 。 这 种 方法 构成 
了 一 种 更 为 灵活 的 应 用 环境 ,可 为 用 户 提供 更 多 的 服务 ; 其 静 病 是 ,在 日 益 增 多 的 网 络 服务 
面前 ,网络 管理 人 员 疲 于 奔 命 ,特别 是 受 保护 的 网 络 范 围 增 大 时 ,很 难 提 供 可 徘 的 安全 防护 。 
如 果 网 络 中 某 成 员 绕 过 防火 墙 回 外 提供 已 被 防火 墙 外 所 禁止 的 服务 ,网 络 管 理 员 就 很 难 发 
现 。 因 此 ,采取 第 二 种 模型 的 防火 墙 不 仅 要 防止 外 部 人 员 的 攻击 ,而 且 要 防止 内 部 成 员 不 管 
是 有 益 还 是 无 益 的 攻击 。 

总 之 ,从 安全 性 的 角度 考虑 ,第 一 种 准则 更 可 取 一 些 ; 而 从 灵活 和 使 用 方便 性 的 角度 考 
虚 , 第 二 种 准则 更 适合 。 
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2. 防火 增 的 功能 

作为 网 络 安 全 的 主要 保证 ,防火 墙 应 实现 以 下 功能 : 

(1) 网 络 安全 的 控制 。 保 护 那 些 易 受 攻击 的 服务 。 了 防火墙 能 过 滤 挥 那些 不 安全 的 服务 
和 请 求 而 降低 网 络 安 全 的 风险 ,能够 监测 、 限 制 信息 流 从 一 个 安全 控制 点 进入 或 离开 。 只 有 
预先 被 允许 的 服务 才能 通过 防火 墙 ,这 样 就 降低 了 受到 非法 攻击 的 风险 ,大 大 提高 了 网 络 的 
天 全 性 。 

(2) 屏蔽 内 部 信息 。 使 用 防火 墙 就 是 要 使 内 部 网 络 与 外 部 网 络 隅 断 , 让 外 部 网 络 的 用 
户 在 未 经 授权 的 情况 下 不 能 访问 内 部 网 络 ,并 尽 可 能 地 隐藏 内 部 信息 、 结 构 .运行 情况 ; 通 

过 防火 墙 对 内 部 网 络 的 划分 ,还 可 以 实现 对 重点 网 络 的 隅 离 。 

(3) 控制 对 特殊 站 点 的 访问 。 防 火 墙 能 控制 对 特殊 站 点 的 访问 。 如 有 些 主机 能 被 外 部 网 
络 访问 ,而 有 些 则 要 被 保护 起 来 ,防止 不 必要 的 访问 。 通 常会 有 这 样 一 种 情况 ,在 内 部 网 中 内 
有 E-mail 服务 硕 、FTP 服务 闫 和 WWW 服务 带 能 被 外 部 网 访问 ,而 其 他 访问 则 被 主机 茜 止 。 

(4) 集中 化 的 安全 管理 。 对 于 一 个 公司 来 说 ,使 用 防火 墙 比 不 使 用 防火 墙 可 能 更 加 经 
济 一 些 。 这 是 因为 如 果 使 用 了 防火 墙 ,就 可 以 将 所 有 修改 过 的 软件 和 附加 的 安全 软件 都 放 
在 防火 墙 上 。 向 不 使 用 防火 墙 ,就 必须 将 有 所 有 软件 分 到 各 个 主机 上 。 

(5) 提供 日 志和 审计 功能 ,对 网 络 存 取 访 问 进 行 记 录 和 统计 。 由 于 所 有 对 Internet 
访问 都 经 过 防火 场 , 防 火场 束 能 将 所 有 访问 都 记录 到 日 志文 件 中 ,同时 也 能 提供 网 络 流量 
网 络 使 用 情况 的 统计 数据 。 当 psiohe bn bio hte ih get 
受到 监测 和 攻击 的 详细 信息 

(6) 提供 报警 服务 。 当 有 洪 在 的 威胁 的 访问 或 请 求 经 过 防火 墙 时 ,防火 墙 不 仪 应 该 记 
录 其 动作 ,还 应 及 时 向 系统 管理 员 报 警 。 


3.2.3 防火 墙 的 分 类 


一 般 说 来 ,根据 防火 墙 所 采用 技术 的 不 同 ,可 分 为 3 种 基本 类 型 : 包 过 滤 型 .代理 服务 
器 型 和 监测 型 。 

1. 包 过 滤 型 

包 过 滤 型 的 技术 依据 是 网 络 中 的 分 包 传 输 技 术 。 网 络 上 的 数据 都 是 以 "数据 包 ”为 单位 
进行 传输 的 ,数据 被 分 割 成 一 定 大 小 的 数据 包 ， 每 一 个 数据 包 中 都 包 会 诸如 数据 源 地 址 、 目 
标 地 址 、TCP/ UDP 源 端 口 地 址 和 目标 端口 地 址 每 特定 信息 。 防 火 墙 就 是 通过 读 取 数 据 包 
中 的 地 址 信息 并 通过 与 系统 管理 员 制 定 的 规则 表 的 对 比 来 关 断 这 些 “ 包 ”是 否 来 自 于 可 信任 
的 站 点 ,并 日 动 将 来 日 于 危险 站 点 的 数据 包 拒 之 门 外 。 

包 过 滤 通 党 是 安装 在 路 由 右上 ,作为 防火 墙 的 基本 功能 ,现在 的 多 数 路 由 器 都 提供 了 包 
过 滤 功 能 ,另外 在 计算 机 上 安装 包 过 滤 软 件 也 可 以 作为 防火 墙 使 用 。 

包 过 滤 技 术 作 为 一 种 基本 的 功能 ,其 优点 在 于 ,由 于 不 少 路 由 顺 具 有 数据 包 过 滤 的 功 
能 ,因此 逻辑 简单 ,易于 安装 和 使 用 ， 对 用 户 的 透明 性 较 好 ,实现 成 本 低 ; 在 应 用 环境 比较 
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简单 的 情况 下 ,能够 以 较 小 的 代价 在 一 定 程度 上 保证 系统 的 安全 。 

包 过 滤 技 术 的 主要 缺陷 在 于 包 过 滤 技 术 是 一 种 完全 基于 网 络 层 的 安全 技术 ,只 能 根据 
数据 包 的 来 源 、 目标 和 端口 等 信息 进行 判断 ,无 法 识别 基于 应 用 层 的 恶意 侵 和 人 人, 如 恶意 的 
Java 小 程序 以 及 现在 比较 流行 的 通过 电子 邮件 中 附 市 病毒 进行 破坏 等 。 此 外 ,因为 数据 包 
的 源 地 址 .目标 地 址 .端口 号 等 信息 在 数据 包 的 头 部 ,有 经 验 的 墨客 很 容易 通过 窜 听 和 假冒 ， 
骗 过 包 过 小 型 的 防火 墙 ,黑客 一 旦 突破 防火 墙 ,整个 系统 完全 骏 雷 在 外 面 ,黑客 将 轻易 对 主 
机 和 软件 进行 攻击 ,造成 难以 估计 的 损失 。 而 且 , 此 类 防火 墙 大 多 数 没 有 提供 审计 和 报警 机 
制 ,用 户 界 面 也 不 是 很 友好 ,管理 方式 不 是 很 完善 ,所 以 对 系统 管理 员 要 求 较 高 ,内 域 网 络 规 
模 稍 大 ,结构 较为 复杂 ,如 果 仅 仅 使 用 包 过 滤 技 术 将 很 难保 证 系统 的 安全 。 

2. 代理 服务 堪 型 

代理 服务 副 也 可 以 称 为 应 用 网 关 , 是 当前 防火 墙 产 品 的 主流 趋势 。 代 理 服 务 兹 的 工作 
原理 是 ,客户 端 程序 与 代理 服务 器 连接 ,代理 服务 需 再 与 要 访问 的 外 部 服务 需 实 际 连接 。 代 
理 服 务 器 位 于 客户 机 和 服务 器 之 间 , 完 全 阻挡 了 二 者 之 间 的 数据 交流 。 对 客户 机 来 讲 , 代 理 
服务 姑 相 当 于 一 人 台 真 正 的 服务 需 ; 而 对 服务 需 来 讲 , 代 理 服 务 骨 又 相当 于 一 人 台 真 正 的 客户 
机 。 当 客户 机 需要 使 用 服务 顺 的 数据 时 ,首先 将 数据 请 求 发 送 到 代理 服务 天 ,代理 服务 送 首 
先 检 查访 问 用 户 是 否 有 权 访 问 该 服务 上 更 以 及 是 否 能 够 进行 所 要 求 的 应 用 ,然后 根据 通过 检 
测 的 请 求 来 回 服务 套 索 取 数 据 , 服 务 郑 将 数据 由 代理 服务 闫 传送 给 客户 机 。 由 于 外 部 系统 
与 内 部 服务 闫 之 间 的 连接 都 要 通过 代理 服务 部 ,它们 之 间 没 有 直接 的 数据 通道 ,所 以 外 部 的 
亚 意 侵害 就 很 难 伤 害 到 企业 内 部 的 网 络 系统 。 并 且 代 理 服 务 是 在 应 用 层 中 实现 的 ,所 以 能 
对 应 用 层 的 协议 进行 过 滤 ,如 WWW、HTTP、FTP、Telnet\SMTP、POP 等 , 除 此 以 外 ,代理 
服务 天 还 能 对 应 用 层 的 协议 进行 转换 。 

代理 服务 器 的 优点 主要 有 : 工作 在 七 层 模型 的 最 高 层 , 掌 握 此 应 用 系统 中 可 用 于 安全 
决策 的 全 部 信息 ,所 以 安全 性 较 高 ; 针对 应 用 层 进行 检测 和 扫描 ,对 付 基 于 应 用 层 的 入 侵 较 
为 有 效 ; 大 多 数 的 代理 服务 器 也 集成 了 包 过 滤 技 术 , 这 两 种 技术 的 混合 使 用 比 单独 使 用 包 
过 滤 技 术 具 有 更 大 的 优势 ; 由 于 代理 服务 套 技 术 是 基于 应 用 层 的 , 它 能 提供 对 协议 的 过 滤 ， 
比如 说 , 它 可 以 过 滤 择 FTP 连接 中 的 危险 命令 PUT 等 ,而 且 通 过 代理 应 用 ,代理 服务 闫 能 
人 够 有 效 地 避免 内 部 信息 的 泄露 ; 此 外 ,代理 服务 部 还 能 提供 日 志和 审计 功能 。 

然而 ,代理 服务 器 也 存在 着 一 些 较 为 明显 的 缺陷 ,主要 体现 在 如 下 几 个 方面 : 

。 由 于 需要 在 服务 带 与 客户 机 之 间 进 行 频 繁 的 数据 交换 , 它 对 系统 的 整体 性 能 有 较 大 

的 影响 ,可 能 会 使 系统 性 能 下 降 15% ~~20%。 
。 它 经 稼 对 用 户 和 使 用 过 程 进行 限制 ,使 得 人 们 无 法 按照 自己 的 步 又 随心 所 和 欲 地 来 使 
用 代理 服务 ,由 于 这 些 限 制 ,往往 会 曲解 协议 ,并且 也 缺少 一 定 的 灵活 性 。 

。 它 必 须 针 对 客户 机 可 能 产生 的 所 有 应 用 类 型 逐一 进行 设置 ,大 大 增加 了 系统 管理 的 

工作 量 和 管理 的 复杂 程度 。 

3. 监测 型 防火 墙 

监测 型 防火 墙 是 新 一 代 的 防火 墙 产 品 ,这 一 技术 的 出 现实 际 上 已 经 使 防火 墙 的 定义 超 
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越 了 最 初 防火 墙 的 定义 。 监 测 型 防火 墙 能 够 对 各 层 的 数据 进行 主动 的 、 实 时 的 监测 ,在 对 这 
些 数据 加 以 分 析 的 基础 上 ,监测 型 防火 寺 能 够 有 效 的 判断 各 层 的 非法 入 侵 。 同 时 ,这 种 监测 
型 防火 墙 一 般 还 市 有 分 布 式 探 测 带 ,这些 探 测 冀 安置 在 各 种 应 用 服务 带 和 其 他 网 络 扩 点 之 
中 ,不 仅 能 够 检测 来 目 网 络 内 部 的 攻击 ,同时 对 来 目 内 部 的 恶意 破坏 也 有 极 强 的 防范 作用 。 
监测 型 防火 才 不 仅 超越 了 传统 防火 才 的 概念 ,而 且 在 安全 上 也 有 了 极 大 的 捉 融 。 

为 外 ,根据 实际 使 用 的 要 求 ,还 庆生 了 一 些 更 为 细 数 的 分 类 ,如 将 防火 墙 分 为 复合 型 .加 


3.2.4 防火 墙 的 局 限 性 


防火 墙 是 保护 Intranet 免 受 外 部 攻击 的 极 有 效 方 式 , 防 火 墙 应 是 整体 网 络 安 全 计划 中 
的 重要 组 成 部 分 ,但 同时 必须 注意 到 防火 墙 并 非 是 万 能 的 ,防火 墙 具 有 以 下 局 限 性 。 

1. 防火 墙 不 能 阻止 来 自 内 部 的 破坏 

只 要 简单 地 断 开 网 络 连接 ,防火 墙 便 可 以 阻止 系统 的 用 户 通过 网 络 向 外 部 发 送信 息 。 
但 如 果 攻 击 者 已 在 防火 墙 内 ,那么 防火 墙 实 际 上 不 起 任何 作用 。 

2. 防火 墙 不 能 保护 绕 过 它 的 连接 

防火 场 可 以 有 效 地 控制 通过 它 的 通信 ,但 对 不 通过 它 的 通信 宫 无 办 法 。 例 如 某 处 允许 
通过 拨号 方式 访问 内 部 系统 。 

3. 防火 墙 无 法 完全 防止 新 出 现 的 网 络 威胁 

防火 墙 是 为 防止 已 知 威胁 而 设计 的 。 虽 然 精 心 设 计 的 防火 墙 也 可 以 防止 新 的 威胁 ,但 
没有 一 种 防火 墙 会 自动 抵抗 所 出 现 的 任何 一 种 新 威胁 。 

4. | 沪 火 填 不 能 防止 病毒 

尽管 许多 防火 墙 检查 所 有 外 来 通信 以 确定 其 是 否 可 以 通过 内 部 网 络 , 但 这 种 检查 大 多 
数 是 对 源 目 的 地 址 及 端口 号 进行 的 ,而 不 是 对 其 中 所 含 数据 进行 的 。 即 使 可 以 对 通信 和 内容 
进行 检查 ,由 于 病毒 的 种 类 太 多 且 病 毒 在 数据 中 的 隐藏 方式 也 太 多 ,所 以 ,病毒 防护 不 能 依 
赖 于 防火 墙 。 

由 于 防火 墙 只 是 一 种 被 动 的 防卫 技术 , 它 只 能 对 跨越 防火 墙 边界 的 信息 进行 检测 、 控 
制 , 不 能 防范 不 通过 它 的 连接 ,不 能 防范 恶意 的 知情 者 (如 内 部 人 员 的 攻击 )。 并 且 因 为 防火 
墙 只 是 针对 TCP/IP 协议 族 , 并 不 能 防范 所 有 的 潜在 危险 ,所 以 防火 墙 并 不 是 网 络 安全 的 全 
部 保证 。 


3.3 数据 加 密 技 术 
加 密 技 术 是 最 基本 的 安全 技术 ,是 实现 信息 保密 性 的 一 种 重要 的 手段 。 目 的 是 为 了 防 


止 合法 接收 者 之 外 的 人 获取 信息 系统 中 的 机 密 信 息 。 所 谓 信 息 加 密 技 术 ,就 是 采用 数学 方 
法 对 原 娘 信息 (通常 称 为 “明文 ”进行 再 组 织 ,使 得 加 密 后 在 网 络 上 公开 传输 的 内 容 对 于 非法 
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接收 者 来 说 成 为 无 意义 的 文字 (加 密 后 的 信息 通常 称 为 “ 密 文 ”)。 而 对 于 合法 的 接收 者 , 因 
为 其 营 握 正确 的 密 钥 ,可 以 通过 解密 过 程 得 到 原始 数据 ( 即 “ 明 文 ”) 。 

由 此 可 见 ,在 加 密 和 解密 的 过 程 中 ,都 要 涉及 信息 (明文 、 密 文 ) 密 钥 (加 密 密 钥 .解密 密 
钥 ) 和 算法 (加 密 算 法 .解密 算法 ) 这 几 项 内 容 。 

数据 加 蜜 技术 是 对 信息 进行 重新 编码 ,从 而 达到 隐藏 信息 内 容 , 使 非法 用 户 无 法 获得 信 
县 真实 内 容 的 一 种 技术 手段 。 网 络 中 的 数据 加 密 则 是 通过 对 网 络 中 传输 的 信息 进行 数据 加 
密 ,满足 网 络 安 全 中 数据 加 密 .数据 完整 性 等 要 求 。 而 基于 数据 加 密 技 术 的 数字 签名 技术 则 
可 满足 防 抵赖 等 安全 要 求 。 可 见 ,数据 加 密 技术 是 实现 网 络 安 全 的 关键 技术 。 数 据 加 密 过 
程 如 图 3. 2 所 示 。 


加 密 后 的 信息 
( 密 文 ) 
| 


加 密 后 的 信息 
( 密 文 ) 
-一 


图 3.2 数据 加 密 过 程 


密 钥 分 为 加 密 密 钥 和 解密 密 钥 。 完 成 加 密 和 解密 的 算法 称 为 密码 体制 ,传统 的 密码 体 
制 所 用 的 加 密 密 钥 和 解密 密 钥 相同 ,形成 了 对 称 式 密 钥 加 蜜 技术 。 在 一 些 新 体制 中 ,加 密 密 
铀 和 解密 密 钥 不 同 ,形成 非 对 称 式 密码 加 密 技 术 , 即 公开 密 钥 加 密 技 术 。 


3.3.1 对 称 式 峰 钥 加 密 技 术 


所 谓 对 称 加 密 , 是 指使 用 同一 把 密 钥 对 信息 加 密 , 而 对 信息 解密 ,同样 采用 该 密 钥 即 可 。 
如 果 一 个 加 密 系 统 的 加 密 密 钥 和 解密 密 钥 相同 ,或 者 虽 不 相同 ,但 可 以 由 其 中 一 个 推导 出 另 
一 个 , 则 为 对 称 密 钥 密码 体制 。 对 称 加 蜜 的 典范 是 DES 算法 。1977 一 1998 年 ,DES 一 直 被 
确认 为 美国 国家 加 密 标 准 。 男 一 个 是 国际 数据 加 密 算法 IDEA, 它 比 DES 的 加 密 性 好 ,而 
且 对 计算 机 要 求 不 高 。 

1. DES 加 密 算 法 

数据 加 密 标 准 (Data Encryption Standard,DES) 是 一 种 数据 分 组 的 加 密 算 法 ,是 由 美国 
IBM 公司 在 20 世纪 70 年 代 发 展 起 来 的 ,并 经 过 政府 的 加 密 标 准 第 选 后 ,于 1997 年 被 美国 
政府 定 为 联邦 信息 标准 。 它 将 数据 分 成 长 度 为 64 位 的 数据 块 ,其 中 8 位 作为 奇偶 校 验 ,有 
效 的 密码 长 度 为 56 位 。DES 使 用 56 位 密 钥 对 64 位 的 数据 块 进行 加 密 , 并 对 64 位 的 数据 
块 进行 16 轮 近 代 ,最 后 进行 逆 初 始 化 变换 而 得 到 密 文 。 
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2. IDEA(International Data Encryption Algorithm) 算 法 

IDEA 是 一 种 国际 信息 加 密 算法 , 它 于 1992 年 正式 公开 的 ,是 一 个 分 组 大 小 为 64 位 ， 
密 钥 为 128 位 ,迭代 轮 数 为 8 轮 的 迭代 型 密码 体制 。 此 算法 使 用 长 达 128 位 的 密 钥 ,有 效 地 
消除 了 任何 试图 破解 密 钥 的 可 能 性 。 

3. 对 称 式 密 钥 加 密 技术 的 优 缺 点 

对 称 式 密 钥 加 密 拉 术 具 有 加 密 速 度 快 、 保 密度 高 等 优点 。 其 缺点 有 : 

(1) 密 钥 是 保密 通信 安全 的 关键 ,发 信 方 必须 安全 、 习 善 地 把 钥匙 护送 到 收 信和 方 , 不 能 
泄露 其 内 容 , 如 何 才 能 把 密 钥 安全 地 送 到 收 信 方 ,是 对 称 密 钥 加 密 技 术 的 突出 问题 。 

(2) 多 人 通信 时 密 钥 的 组 合 的 效 量 会 出 现 爆 炸 性 的 脱 胀 ,使 密 钥 分 发 更 加 复杂 化 ,nn 
个 人 进行 两 两 通信 ,总 需要 的 密 钥 数 为 n(n 一 1)/2。 

(3) 通信 双方 必须 统一 密 钥 ,才能 发 送 保密 的 信息 。 如 果 发 信和 者 与 收 信 人 是 系 不 相识 
的 , 束 无 法 回 对 方 发 送 秘 密 信息 丁 。 

(4) 对 称 密 钥 体制 难以 解决 电子 商务 系统 中 的 数字 签名 认证 问题 。 对 于 开放 的 计算 机 
网 络 来 说 ,存在 着 安全 隐 吓 ,不 适合 网 络 环境 邮件 加 密 的 需要 。 


3.3.2 公开 密 角 密码 体制 


如 果 将 一 个 加 密 系统 的 加 密 密 钥 和 解密 密 钥 分 开 , 加 密 和 解密 分 别 由 两 个 密 钥 来 实现 ， 
并 使 得 由 加 密 密 钥 推 导出 解密 密 钥 ( 或 反之 ) 在 计算 上 是 不 可 行 的 。 则 该 系统 称 为 公开 密 铀 
密码 体制 。 

采用 公开 密 钥 密码 体制 的 每 一 个 用 户 都 有 一 对 选 定 的 密 钥 。 加 密 密 钥 公布 于 众 , 谁 者 
可 以 用 ,解密 密 钥 只 有 解密 人 自己 知道 ,分 别称 为 “公开 密 钥 (public-key) 和 “私有 密 钥 ” 


(private-key) ,公开 密 钥 密 码 体制 也 称 为 不 对 称 密 钥 密码 体制 。 公 开 密 钥 加 密 算法 的 典型 
代表 是 RSA 算法 。 
1. RSA 算法 


1978 年 就 出 现 了 RSA 算法 ,这 是 一 个 既 能 用 于 数据 加 密 , 也 能 用 于 数字 签名 的 算法 。 
算法 的 名 宇 以 发 明 者 的 名 字 命 名 (Rivest\ Shamir 和 Adleman)。 但 RSA 的 安全 性 一 直 未 能 
得 到 理论 上 的 证 明 。 

RSA 的 安全 性 依赖 于 大 数 分 解 。 它 利用 两 个 很 大 的 质数 相 乘 所 产生 的 乘积 来 加 密 。 
这 两 个 质数 无 论 哪 一 个 先 与 原文 件 编码 相 乘 ,对 文件 加 密 , 均 可 由 另 一 个 质数 再 相 乘 来 解 
密 。 但 要 用 一 个 质数 来 求 出 石 一 个 质数 , 则 是 十 分 困难 的 。 因 此 将 这 一 对 质数 称 为 密 钥 对 
(Key Pair) 。 一 个 作为 “ 公 钥 ?加 公众 开放 ,一 个 作为 私 钥 不 告诉 任何 人 。 

2. 信息 保密 原理 

公 钥 与 私 钥 , 这 两 个 密 钥 是 互补 的 , 即 用 公 船 加 密 的 密 文 可 以 用 私 钥 解密 ,和 而 用 私 钥 加 
密 的 密 文 可 以 用 公 角 解密 。 在 加 密 应 用 时 ,接收 者 中 是 将 一 个 密 钥 公开 ,为 发 送 一 份 你 密 报 
文 ,发 送 者 必须 使 用 接收 者 的 公共 密 钥 对 数据 进行 加 密 。 一 旦 加 密 , 只 有 接收 方 用 其 私人 密 
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钥 才能 加 以 解密 。 假 设 甲 和 乙 互 相知 道 对 方 的 公 钥 , 甲 向 乙 发 送信 息 时 用 乙 的 公 钥 加 密 , 乙 
收 到 后 就 用 自己 的 私 钥 解密 出 甲 的 原文 。 由 于 没有 别人 知道 乙 的 私 钥 , 从 而 解决 了 信息 的 
保密 问题 。 

3. 等 名 认证 原理 

另外 ,由 于 具有 数字 凭证 身份 的 人 员 的 公共 密 钥 可 在 网 上 查 到 ,因此 ,任何 人 都 可 能 知 
道 乙 的 公 钥 ,都 能 给 乙 发 送信 息 , 乙 要 确认 是 甲 发 送 的 信息 , 驶 产生 了 认证 的 问题 ,于 是 要 用 
到 数字 签名 。 数 字 签 名 是 发 送 方 用 自己 的 私 钥 加 密 , 而 接收 方 用 发 送 方 的 公 钥 解密 。RSA 
公 钥 体系 的 特点 使 它 非 常 适合 用 来 满足 上 述 两 个 要 求 : 保密 性 和 认证 性 。 


3.3.3 数字 摘要 


数字 摘要 也 称 为 安全 Hash 编码 法 。 它 是 由 Ron Rivest 发 明 的 。 数 字 摘 要 是 一 个 唯一 
对 应 一 个 信息 的 值 , 它 由 单 辐 Hash 加 密 算 法 对 一 个 信息 作用 生成 ,有 固定 的 长 度 ( 一 般 是 
64 位 或 128 位 ，)。 所 请 单 器 是 指 不 能 锌 解密。 不同 的 信息 其 摘要 不 同 ,相同 的 信息 其 摘要 
相同 ,因此 摘要 称 为 信息 的 “指纹 ”以 验证 消 明 是否 是 原文 。 发 送 病 将 信息 和 摘要 一 同 发 送 ， 
接收 闯 收 到 后 ,用 Hash 因数 对 收 到 的 信息 产生 一 个 摘要 ,与 收 到 的 摘要 对 比 , 奉 相同 , 则 说 
明 收 到 的 信息 是 完整 的 ,在 传输 过 程 中 没有 被 修改 ,否则 ,就 是 被 修改 过 ,不 是 原 信息 。 数 子 
摘要 方法 解决 了 信息 的 完整 性 问题 。 数 字 摘 要 的 过 程 如 图 3. 3 所 示 。 


图 3.3 数字 摘要 


用 于 数字 摘要 的 Hash 男 数 应 该 满足 以 下 几 个 条 件 。 

(1) 对 同一 数据 使 用 同一 Hash 男 数 ,其 运算 绪 采 应 该 是 一 梓 的 , 即 对 同一 文件 采用 同 
样 的 “全 晨 处 理 ” 过 程 ,形成 的 “全 肯 照 厂 ” 应 该 是 一 样 的 。 

(2) Hash 多 数 应 具有 运算 结 来 不 可 预见 性 , 即 从 源 文件 的 变化 不 能 推 吐出 缩影 结 玉 的 
变化 ,对 源 文件 的 微小 变化 可 能 会 杜 数 “全 县 照片 ”的 巨大 变化 。 

(3) Hash 函数 具有 不 可 逆 性 , 即 不 能 通过 文件 绑 影 反 算出 源 文件 的 内 容 。 

由 此 可 以 看 出 ,通过 Hash 困 数 计算 出 的 “信息 文摘 ?可 以 被 看 作 是 源 文 件 的 纺 影 。 由 
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于 它 是 整个 源 文件 经 过 Hash 图 数 处理 的 结果 ,所 以 该 “缩影 ?的 完整 性 可 以 代替 源 文件 的 
完整 性 。 通 过 Hash 函数 可 以 将 变 长 文件 缩 为 定 长 信息 ;避免 对 全 文 加 密 的 时 间 消 耗 ( 加 密 
算法 的 实现 需要 大 量 的 数学 计算 )。 目 前 第 用 的 Hash 算法 有 安全 散 列 算法 (SHA-1)、 
MD5 等 。 


3.4 电子 商务 的 认证 技术 


3.4.1 基本 认证 技术 


1. 数字 签名 

(1) 数字 签名 的 作用 。 在 书面 文件 上 签名 是 确认 文件 的 一 种 手段 ,签名 的 作用 有 两 点 : 
一 是 因为 目 己 的 签名 难以 否认 ,从 而 确认 了 文件 已 签署 这 一 事实 ; 二 是 因为 签名 不 易 仿 冒 ， 
从 而 确认 了 文件 是 真 的 这 一 事实 。 数 宇 签 名 与 书面 文件 签名 有 相同 之 处 ,采用 数字 签名 ,也 
能 确认 以 下 两 点 : 

Q 信息 是 由 签名 者 发 送 的 。 

信息 上 月 签发 后 到 收 到 为 止 未 曾 做 过 任何 修改 。 

这 样 数字 签名 就 可 以 用 来 防止 电子 信息 因 易 被 修改 而 有 人 造假 ; 或 骨 用 别人 名 义 发 送 
信息 ; 或 发 送 ( 收 到 ) 信 件 后 又 加 以 否认 等 情况 发 生 。 

为 了 做 一 个 数字 签名 ,发 送 者 用 目 己 的 私 钥 加 密 一 个 信息 。 任 何 有 他 的 公 钥 的 接收 者 
都 能 读 取 它 ,接收 者 能 确信 发 送 者 的 确 是 信息 的 作者 ,同时 发 送 者 无 法 否认 信息 已 发 送 。 数 
字 签 名 往往 附加 在 发 送 的 信息 中 ,就 像 手 写 签 名 一 样 。 

(2) 数字 签名 的 实现 方式 。 报 文 的 发 送 方 从 报 文 文本 中 生成 一 个 固定 位 数 的 散 列 值 
(或 报 文摘 要 )。 发 送 方 用 日 己 的 私 钥 对 这 个 散 列 值 进行 加 密 来 形成 发 送 方 的 数字 签名 。 人 然 
后 ,该 数字 签名 将 作为 附件 和 报 文 一 起 发 送 给 接收 方 。 报 文 的 接收 方 首先 从 接收 到 的 原始 
报 文中 计算 出 固定 位 数 的 散 列 值 (或 报 文摘 要 ) ,接着 用 发 送 方 的 人 \ 钥 来 对 报 文 附加 的 数字 
签名 解密 。 如 果 两 个 散 列 值 相 同 , 那 么 接收 方 就 能 确认 该 数字 签名 是 发 送 方 的 。 

(3) 数字 签名 采用 的 算法 有 RSA 签名 、DES 签名 和 Hash( 哈 希 函 数 ) 签 名 ,其 中 Hash 
签名 是 最 主要 的 数字 签名 方法 。 该 方法 将 数字 签名 与 要 发 送 的 信息 捆绑 在 一 起 ,所 以 更 迁 
合 电子 商务 (因为 显然 要 比 信息 与 签名 分 别 发 送 具 有 更 高 的 可 信和 度 和 安全 性 )。 

QD 用 Hash 签名 法 进行 数字 签名 的 过 程 和 步 又 如 下 : 

数字 签名 并 非 用 “手书 签名 ”类 型 的 图 形 标志 , 它 采 用 了 双重 加 密 的 方法 来 实现 防伪 、 
赖 ,其 过 程 如 图 3.4 所 示 。 

。 发 送 方 首 先 用 哈 硕 图 数 将 需要 传送 的 内 容 加 蜜 产生 报 文 的 数字 摘要 。 

。 发 送 方 采用 自己 的 私有 密 钥 对 摘要 进行 加 密 ,形成 数字 签名 。 

。 发 送 方 把 原文 和 加 密 的 摘要 同时 传递 给 接收 方 。 
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图 3.4 数字 签名 过 程 示 意图 


接收 方 使 用 发 送 方 的 公共 密 钥 对 数字 签名 进行 解密 ,得 到 发 送 方形 成 的 报 文摘 要 。 
接收 方 用 哈 布 图 数 将 接收 到 的 报 文 转换 成 报 文 摘要 ,与 发 送 方 形成 的 摘要 相 比 较 ， 
右 相 同 ,说 明文 件 在 传输 过 程 中 没有 被 破坏 。 
地 公 钥 体系 的 作用 。 
如 果 第 三 方 冒 充 发 送 方 发 出 了 一 个 文件 ,因为 接收 方 在 对 数字 签名 进行 解密 时 使 用 
的 是 发 送 方 的 公 钥 ,只 要 第 三 方 不 知道 发 送 方 的 私 钥 ,那么 解密 出 来 的 数字 签名 和 
经 过 计算 的 数字 签名 必然 是 不 相同 的 。 这 就 可 以 说 公 钥 体系 为 我 们 提供 了 一 个 安 
全 的 确认 发 送 方 身 份 的 办 法 。 
数字 签名 和 密 钥 的 加 密 解 密 过 程 虽然 都 使 用 公 钥 体系 ,但 实现 的 过 程 正 好 相反 ,使 
用 的 密 钥 对 也 不 同 。 数 字 签 名 使 用 的 是 发 送 方 的 密 钥 对 ,发 送 方 用 目 己 的 私 钥 加 
密 ,接收 方 用 发 送 方 的 公 钥 解密 ,是 一 对 多 的 关系 : 任何 拥有 发 送 方 公 钥 的 人 都 可 
以 验证 数字 签名 的 正确 性 ; 而 密 钥 的 加 密 解 密 则 使 用 的 是 接收 方 的 密 钥 对 ,这 是 多 
对 一 的 关系 : 任何 知道 接收 方 公 钥 的 人 都 可 以 癌 接 收 方 发 送 加 密 信息 ; 只 有 唯一 拥 
有 接收 方 私 钥 的 人 才能 对 信息 解密 。 在 实用 过 程 中 , 通 篆 一 个 用 户 拥 有 两 个 密 铀 
对 一 一 一 个 密 钥 对 用 来 对 数字 签名 加 密 解 密 , 男 一 个 密 钥 对 用 来 对 密 钥 加 密 解 密 。 
这 种 方式 提供 了 更 高 的 安全 性 。 

2. 数字 信封 

数字 信封 是 用 密码 技术 的 手段 保证 只 有 规定 的 收 信 人 才能 阅读 信 的 内 容 。 在 数字 信封 
中 ,信息 发 送 方 自动 生成 对 称 密 钥 ,用 它 加 密 原 文 ,再 利用 RSA 算法 对 该 密 钥 进行 加 密 , 则 
被 RSA 算法 加 密 的 密 钥 部 分 称 为 数字 信封 。 数 字 信 封 工 作 过 程 如 图 3. 5 所 示 。 

(1) 在 发 送 文 件 时 ,发 送 方 先 产生 一 个 通信 和 密 钥 ,并 用 这 一 通信 密 钥 对 文件 原文 进行 加 
密 后 ,再 通过 网 络 将 加 密 后 的 文件 传送 到 接收 方 。 

(2) 发 送 方 再 把 对 文件 加 密 时 使 用 的 通信 密 钥 用 接收 方 的 公开 密 钥 进行 加 密 , 即 生成 
数字 信封 ,然后 通过 网 络 传送 到 接收 方 。 

(3) 接收 方 收 到 发 送 方 传 来 的 经 过 加 密 的 通信 和 密 钥 后 ,用 自己 的 私 钥 对 其 进行 解密 ,从 
而 得 到 发 送 方 的 通信 和 密 钥 。 
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(4) 接收 方 再 用 发 送 方 的 通信 密 钥 对 加 密 文 件 进行 解密 ,从 而 得 到 文件 的 原文 。 这 样 ， 
数字 信封 就 保证 了 在 网 上 传输 的 文件 信息 的 保密 性 和 安全 性 。 即 便 加 密 文 件 被 他 人 非法 截 
获 ,因为 截获 肴 无 法 得 到 发 送 方 的 通信 密 钥 ,也 不 可 能 对 文件 进行 解密 。 


因 符 网 传输 


图 3.5 数字 信封 工作 过 程 


3. 数字 时 间 惟 

交易 文件 中 ,时 间 是 十 分 重要 的 信息 。 在 书面 合同 中 ,文件 签署 的 日 期 和 签名 一 样 均 是 
十 分 重要 的 防止 文件 被 伪造 和 复 改 的 关键 性 内 容 。 

在 电子 交易 中 ,同样 需要 对 交易 文件 的 日 期 和 时 间 信 息 采 取 安 全 措施 ,而 数字 时 间 戳 服 
务 (DTS) 就 能 提供 电子 文件 发 表 时 间 的 安全 保护 。 

数字 时 间 戳 服务 (DTS) 是 网 上 安全 服务 项 目 , 由 专门 的 机 构 提 供 。 时 间 戳 是 一 个 经 加 
密 后 形成 的 凭证 文档 , 它 包 括 3 个 部 分 : 

(1) 需 加 时 间 戳 的 文件 的 摘要 。 

(2) DTS 收 到 文件 的 日 期 和 时 间 。 

(3) DTS 的 数字 签名 。 

时 间 惟 产生 的 过 程 为 : 用 户 首 先 将 需要 加 时 间 戳 的 文件 用 Hash 编码 加 密 形 成 摘要 ， 
然后 将 该 摘要 发 送 到 DTS,DTS 在 加 入 了 收 到 文件 摘要 的 日 期 和 时 间 信 息 后 再 对 该 文件 加 
密 ( 数 学 签名 ) ,然后 送 回 用 户 。 

注意 ,书面 签署 文件 的 时 间 是 由 签署 人 自己 写 上 的 ,而 数字 时 间 戳 则 不 然 , 它 是 由 认证 
单位 DTS 来 加 的 ,以 DTS 收 到 文件 的 时 间 为 依据 。 因 此 ,时 间 戳 也 可 以 作为 科学 家 的 科学 
发 明文 献 的 时 间 认 证 。 

4. 数字 证 书 

数字 证 书 (Digital Certificate 或 Digital ID) 又 称 为 数字 凭证 , 它 是 用 电子 手段 来 证 实 一 
个 用 户 的 号 份 和 对 网 络 资 源 访问 的 权限 。 数 字 证 书 作 为 网 上 交易 双方 丰 实 号 份 证 明 的 依 
据 ,是 一 个 经 证 书 授 权 中 心 CCA) 数 字 签 名 的 、 包含 证 书 申 请 者 (公开 密 钥 拥有 者 ) 个 人 信息 
及 其 公开 密 钥 的 文件 。 基 于 公开 密 钥 体制 (PKD) 的 数字 证 书 是 电子 商务 安全 体系 的 核心 ， 
用 途 是 利用 公共 密 钥 加 密 系 统 来 保护 与 验证 公众 的 密 钥 ,由 可 信任 的 ,公正 的 权威 机 构 CA 
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颁发 。CA 对 申请 者 所 提供 的 信息 进行 验证 ,然后 通过 回电 子 商 务 各 参与 方 签发 数字 证 书 ， 
来 确认 各 方 的 号 份 , 保 证 网 上 支付 的 安全 性 。 

在 网 上 的 电子 交易 中 ,如 果 双 方 出 示 了 各 目的 数字 证 书 , 并 用 它 来 进行 交易 操作 ,那么 
双方 都 可 不 必 为 对 方 身 份 的 真 伪 担 心 。 

数字 证 书 可 用 于 电子 邮件 .电子 商务 .电子 基金 转移 等 各 种 用 途 。 

1) 数字 证 书 的 内 部 格式 

CCITT 的 X. 509 国际 标准 规定 了 它 包 含 的 以 下 内 容 : 

(1) 证 书 拥 有 者 的 姓名 。 

(2) 证 书 拥有 者 的 公共 密 钥 。 

(3) 公共 密 钥 的 有 效 期 。 

(4) 颁发 数字 证 书 的 单位 。 

(5) 数字 证 书 的 序列 号 。 

(6) 颁发 数字 证 书 单 位 的 数字 签名 。 

2) 数字 证 书 的 类 型 

(1) 个 人 证 书 (Personal Digital ID) 。 

它 仅 为 某 一 个 用 户 提供 凭证 ,以 帮助 其 个 人 在 网 上 进行 安全 交易 操作 。 个 人 身份 的 数 
字 证 书 通常 是 安 婆 在 客户 问 的 浏览 带 内 的 ,并 通过 安全 的 电子 邮件 来 进行 交易 操作 。 

(2) 企业 (服务 器 ) 证 书 (Server ID) 。 

它 通 党 为 网 上 的 某 个 Web 服务 需 提 供 赁 证 ,拥有 Web 服务 大 的 企业 就 可 以 用 具有 证 
书 的 万 维 网 站 点 (Web Site) 来 进行 安全 电子 交易 。 有 证 书 的 Web 服务 天 会 目 动 的 将 其 与 
客户 端 Web 浏览 需 通 信 的 信息 加 密 。 

另外 一 些 专门 的 安全 技术 协议 和 整体 解决 方案 ,也 会 根据 各 目的 标准 回 交 易 的 各 方 颁 
发 相应 的 数字 证 书 , 如 SSL 数字 证 书 和 SET 数字 证 书 等 。 


3.4.2 认证 中 心 与 认证 体 条 


在 电子 商务 中 必须 解决 两 个 问题 ; 一 个 是 身份 验证 , 另 一 个 是 交易 的 不 可 抵赖 。 由 于 
交易 双方 的 互 不 见面 ,并 且 是 一 些 不 市 有 本 人 任何 特征 的 数据 在 交换 ,因此 有 可 能 造成 一 些 
交易 的 抵赖 。 

为 解决 这 两 个 问题 ,就 必须 引入 一 个 交易 双方 均 信 任 的 第 三 方 ,对 买卖 双方 进行 身 
份 验 证 ,以 使 交易 的 参与 者 确信 自己 确实 是 在 与 对 方 所 说 的 人 交易 。 同 时 ,在 公开 密 铀 
体系 中 ,公开 密 钥 的 真实 性 鉴别 也 是 一 个 重要 问题 。 而 CA 中 心 为 用 户 发 放 的 证 书 是 一 
个 有 该 用 户 的 公开 密 钥 及 个 人 信息 并 经 证 书 授权 中 心 数字 签名 的 文件 。 由 于 CA 的 数字 
签名 使 得 攻击 者 不 能 伪造 和 算 改 证 书 , 因 此 ,证 书 便 向 接收 者 证 实 了 某 人 或 某 机 构 对 公 
开 密 钥 的 拥有 。 与 其 进行 交易 身份 不 必 怀 疑 , 对 方 传 来 的 数据 是 带 有 其 身份 特征 而 且 是 
不 可 否认 的 。 
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这 里 各 方 均 信任 的 第 三 方 就 是 CA 安全 认证 机 构 。 上 述 理由 构成 CA 产生 的 根本 
原因 。 

1. 认证 中 心 (Certificate Authority,CA) 

在 电子 商务 的 安全 系统 中 ,如 何 证 明 公 钥 的 真实 性 呢 ? 即 如 何 证 明 一 个 公 钥 确实 属于 
信息 发 送 者 ,而 不 是 冒充 信息 发 送 者 的 另 一 个 人 冒 用 他 的 公 钥 ,这 就 要 徘 第 三 方 证 实 该 公 针 
确 属于 真正 的 信息 发 送 者 。 认 证 中 心 就 是 这 样 的 第 三 方 , 它 是 一 个 权威 机 构 ,专门 验证 交易 
双方 的 身份 。 验 证 方法 是 接收 个 人 商家、 银行 等 涉及 交易 的 实体 申请 数字 证 书 ,核实 情况， 
批准 或 拒绝 申请 ,颁发 数字 证 书 。 认 证 中 心 除 了 颁发 数字 证 书 外 ,还 具有 更 新 .撤销 和 验证 
证 书 的 职能 ; 消费 者 .商户 和 文 付 网 关 的 证 书 应 定期 及 时 更 新 ,以 避免 在 长 期 的 使 用 中 , 证 
书 内 容 泄密 而 影响 交易 的 安全 性 ; 一 旦 私 钥 洒 密 ,或 身份 信息 更 换 或 不 再 需要 该 证 书 , 就 应 
回 认 证 中 心 申请 撤销 证 书 ; 证 书 的 验证 是 通过 分 级 体系 来 完成 的 ,每 一 种 证 书 归 属于 签发 
它 的 单位 ,通过 层 层 认证 ,可 达 根 CA。 通 过 对 证 书 的 管理 ,可 以 检查 所 申请 证 书 的 状态 (等 
待 `\ 有 效 .过 期 等 ) ,并 可 以 废除 .更 新 搜索、 验证 证 书 。 

CA 体系 具有 一 定 的 层次 结构 (如 图 3.6 所 示 ) 。 


” 根 CA(Root CA,RCA) z 
品牌 CA(Brand CA ,BCA) 


地 方 CA(Geo-political CA ,GCA) 


/ 商家 CA 文 付 网 关 CA 
(MCA) (PCA) 


3.6 CA 层次 结构 


持 卡 人 CA 
(CCA) 


它 由 根 CA 品牌 CA 地方 CA 以 及 持 卡 人 CA .商家 CA 支付 网 关 CA 等 不 同 层 次 构 
成 ,上 一 级 CA 负责 下 一 级 CA 数字 证 书 的 申请 、 签 发 及 党 理工 作 。 通 过 一 个 完整 的 CA 认 
证 体系 ,可 以 有 效 地 实现 对 数字 证 书 的 验证 。 每 一 份 数字 证 书 都 与 上 一 级 的 签名 证 书 相 关 
联 ,最 终 通过 安全 认证 链 追 溯 到 一 个 已 知 的 可 信赖 的 机 构 。 由 此 便 可 以 对 各 级 数字 证 书 的 
有 效 性 进行 验证 。 根 CA 的 密 钥 由 一 个 自 签证 书 分 配 , 根 证 书 的 公开 密 钥 对 所 有 各 方 公开 ， 
它 是 CA 体系 中 的 最 高 层 。 

认证 中 心 依据 一 定 的 认证 操作 规程 来 实施 服务 操作 。CA 负责 数字 证 书 的 颁发 ,申请 
证 书 的 用 户 向 认证 机 构 提交 身份 证 明 ,CA 收 到 用 户 的 身份 证 明 后 ,通过 对 其 身份 信息 和 公 
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开 密 钥 进 行 数字 签名 操作 产生 数字 证 书 。 在 本 章 稍 后 将 要 提 到 的 SET 协议 中 ,数字 证 书 的 
注册 和 验证 都 是 通过 密码 体制 中 的 DES 算法 及 RSA 算法 进行 数字 签名 、 数 字 信 封 等 加 窗 
和 解密 操作 进行 的 。 

目前 在 全 球 处 于 领导 地 位 的 认证 中 心 是 美国 的 VeriSign 公司 。 该 公司 创建 于 1995 年 
4 月 ,公司 所 提供 的 数字 凭证 服务 已 经 笛 及 全 世界 50 个 国家 。 接 受 该 公司 的 服务 需 数 字 赁 
证 的 Web 站 点 已 达 数 万 个 ,而 使 用 该 公司 个 人 数字 和 凭证 的 用 户 已 有 几 百 万 名 。 

2. 电子 商务 的 CA 认证 体系 

电子 商务 CA 体系 包括 两 大 部 分 : 符合 SET 标准 的 SET CA 认证 体系 (又 叫 “ 人 金融 
CA” 体 系 ) 和 基于 X. 509 的 PKI CA 体系 (又 叫 “ 非 金融 CA” 体 系 )。 当 然 ,也 有 用 户 自己 认 
可 的 CA。 

1) SET CA 

1997 年 2 月 19 日 ,由 MasterCard 和 Visa 发 起 成 立 SET Co 公司 ,被 授权 作为 SET 根 
认证 中 心 (Root CA)。 从 SET 协议 中 可 以 看 出 ,由 于 采用 公开 密 钥 加 密 算 法 ,认证 中 心 
(CA) 就 成 为 整个 系统 的 安全 核心 。 在 SET 中 ,CA 所 颁发 的 数字 证 书 主要 有 持 卡 人 证 书 、 
商户 证 书 和 支付 网 关 证 书 。 在 证 书 中 ,利用 X. 500 识别 名 来 确定 SET 交易 中 所 涉及 的 各 
参与 方 。SET CA 是 一 套 严 密 的 认证 体系 ,可 保证 BtoC 类 型 的 电子 商务 安全 顺利 地 进行 。 
但 SET 认证 结构 适应 于 卡 支付 ,对 其 他 支付 方式 是 有 所 限制 的 。 

在 网 上 购物 中 , 持 卡 人 的 证 书 与 发 卡 机 构 的 证 书 关 联 , 发 卡 机 构 证 书 通过 不 同 品牌 卡 的 
证 书 连 接 到 Root CA ,而 Root 的 公共 签字 密 钥 对 所 有 的 SET 软件 都 是 已 知 的 ,可 以 校 验 每 
一 个 证 书 。 

2) PKI CA 

PKI(Public Key Infrastructure, 公 钥 基 础 设施 ) 是 提供 会 钥 加 密 和 数 衬 签 宇 服务 的 安 
全 基础 平台 ,目的 是 管理 密 钥 和 证 书 。PKI 是 创建 颁发 管理、 撤销 公 和 钥 证 书 所 涉及 的 所 有 
软件 .硬件 的 集合 体 , 它 将 公开 密 钥 技术 数字 证 书证 书 发 放 机 构 (CA) 和 安全 策略 等 安全 
措施 整合 起 来 ,成 为 目前 公认 的 在 大 型 开放 网 络 环境 下 解决 信息 安全 问题 最 可 行 . 最 有 效 的 

PKI 是 电子 商务 安全 保障 的 重要 基础 设施 之 一 。 它 具有 多 种 功能 ,能 够 提供 全 方位 的 
电子 商务 安全 服务 。 一 个 典型 的 PKI 应 用 系统 包括 5 个 部 分 : 密 钥 管理 系统 .证书 受理 系 
统 \ 证 书签 发 系统 、 证 书 发 布 系统 、 目 录 服 务 ( 证 书 查 询 验 证 ) 系 统 。 

3) 用 户 自 己 认 定 的 CA 

在 实际 运作 中 ,CA 也 可 由 大 家 都 信任 的 一 方 担 当 , 例 如 在 客户 、 商 家 、 银 行 三 角 关 系 
中 ,客户 使 用 的 是 由 某 个 银行 发 的 卡 , 而 商家 又 与 此 银行 有 业务 关系 (有 账号 )。 在 此 情况 
下 ,客户 和 商家 都 信任 该 银行 ,可 由 该 银行 担当 CA 角色 ,接收 、 处 理 它 的 客户 证 书 和 商家 证 
书 的 验证 请 求 。 又 例如 ,对 商家 自己 发 行 的 购物 卡 , 则 可 由 商家 自己 担当 CA 角色 。 
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3.4.3 安全 交易 的 过 程 

安全 电子 商务 使 用 的 文件 传输 系统 大 都 带 有 数字 签名 和 数字 证 书 。 我 们 假设 发 送 者 是 
甲 方 , 接收 者 是 乙方 ,安全 交易 的 过 程 如 图 3.7 所 示 ( 图 中 的 过 程 编号 对 应 于 以 下 文字 描述 
的 过 程 编 号 ) 。 


1.Hash ”2: 申 方 私 
说 | 钠 加 密 [3 


] 摘 | 9.Hash 原始 
Ea 后 


3.7 安全 交易 的 过 程 图 示 


(1) 在 甲 方 ,要 发 送 的 信息 通过 喻 希 函 数 变 换 成 预先 设 定 长 度 的 报 文 数字 摘要 。 

(2) 数字 摘要 用 甲 方 的 私 钥 通 过 RSA 算法 加 密 ,其 结果 是 一 个 数字 签名 。 

(3) 数字 签名 和 甲 方 的 证 书 , 附 看 在 原始 信息 上 打包 。 

同时 ,在 甲 方 的 计算 机 上 ,使 用 DES 算法 生成 对 称 密 钥 给 这 个 信息 包 加 密 。 

(4) 甲 方 预先 收取 乙方 的 证 书 , 并 通过 其 中 的 公 钥 为 甲 方 的 对 称 密 钥 加 密 ,形成 一 个 数 
字 信 封 。 

(5) 加 密 的 信息 和 数字 信封 通过 因特网 传输 给 乙方 的 计算 机 。 

(6) 乙方 用 目 己 的 私 钥 解 密 数 字 信 封 ,得 到 甲 方 的 对 称 密 钥 。 

(7) 通过 这 个 密 钥 ,从 甲 方 收 到 的 加 密 的 信息 被 解密 成 原始 信息 数字 签名 和 甲 方 的 数 
字 证 书 。 

(8) 用 甲 方 的 公 钥 (包含 在 甲 方 的 证 书 中 ) 解 密 数 字 签 名 ,得 到 报 文摘 要 。 

(9) 将 收 到 的 原始 信息 通过 哈 希 函数 变换 成 报 文摘 要 。 

(10) 分 别 由 步骤 (8) 和 步骤 (9) 所 产生 的 报 文摘 要 被 比较 ,以 确定 在 传输 过 程 中 是 否 有 
什么 改变 ,这 一 步 可 确定 信息 的 完整 性 。 
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3.5 安全 技术 协议 


要 保证 交易 过 程 中 数据 来 源 可 徘 \ 传 输 安 全 不 被 算 改 并 且 能 为 交易 各 方 的 行为 提供 不 
可 抵赖 的 证 据 。 当 前 成 熟 的 做 法 是 : 通过 数字 证 书 和 安全 检查 技术 解决 各 方 身 份 的 交叉 三 
认 ; 通过 数字 签名 技术 验证 数据 的 完整 性 、 来 源 的 可 徘 性 ,并 为 交易 各 方 行 为 提供 不 可 抵赖 
的 证 据 ; 通过 加 密 技 术 确 你 数据 在 传递 过 程 中 的 保密 性 。 

针对 这 些 技 术 的 具体 应 用 ,国内 外 有 许多 不 同 的 安全 协议 和 整体 解决 方案 ,其 中 公 钥 体 
系 结构 (PKD 是 目前 国际 上 公认 的 技术 最 成 熟 、 使 用 最 三 沁 的 电子 商务 安全 问题 的 完整 解 
决 方案 。 在 其 体系 结构 中 ,PKI 集成 上 述 技术 ,并 做 了 有 具体 规定 ,从 而 为 Internet 应 用 提供 
了 公 钥 加 密 和 数字 签名 服务 的 平台 。 与 OSI 七 层 模型 相似 ,PKI 仅仅 提出 了 一 种 解决 问题 
的 安全 框 染 模式 。 在 实际 应 用 中 ,许多 集成 商 针 对 不 同 的 网 络 应 用 提出 了 不 同 的 商业 实现 
标准 ,其 中 比较 有 名 的 就 是 由 VISA、Master Card、IBM 等 联合 推出 的 安全 电子 交易 协议 
(SET) 和 由 Netscape、Verisign 等 推出 的 安全 套 接 层 协 议 (SSL)。 
3.5.1 安全套 接 层 协议 (SSL) 

SSL(Secure Socket Layer) 是 Netscape 公司 于 1994 年 开发 的 对 Internet 上 计算 机 加 
对 话 进 行 加 蜜 的 一 种 网 络 安全 协议 , 它 能 把 浏览 可 和 服务 天 之 间 传 输 的 数据 加 密 。 这 种 加 
密 措 施 能够 防止 资料 在 传输 过 程 中 被 罚 取 。 因 此 ,采用 SSL 协议 传输 密码 和 信用 卡号 等 敏 
感 信 息 以 及 吴 份 认证 信息 是 一 种 比较 理想 的 选择 。SsSL 可 以 被 理解 成 一 条 受 密 公 保护 的 
通道 。 通 站 的 安全 性 取决 于 协议 中 及 用 的 加 密 算 法 。 目 前 ,SSL 协议 标准 已 经 成 为 网 络 上 
保密 通信 的 一 种 工业 标准 ,在 C/S 和 B/S 的 构架 下 都 有 广泛 的 应 用 。 

1. SSL 协议 简介 

SSL 协议 基于 TCP/IP, 可 以 让 HTTP、FTP 及 Telnet 等 协议 通过 它 透 明 地 加 以 应 用 。 
在 建立 一 次 连接 之 前 ,首先 需 建立 TCP/IP 连接 。SSL 连接 可 以 看 成 在 TCP/IP 连接 的 基 
础 上 建立 一 个 安全 通道 ,在 这 一 通道 中 ,所 有 点 对 点 的 信息 都 将 加 密 , 从 而 确保 信息 在 
Internet 上 传输 时 ,不 会 被 第 三 方 窃取 。SSL 协议 可 以 分 为 两 个 子 协议 : SSL 握手 协议 
(Handshake protocol) 和 SSL 记录 协议 (Record protocol) 。 

1) SSL 握手 协议 

握手 协议 用 于 数据 传输 之 前 。 它 可 以 进行 服务 带 与 客户 之 间 的 号 份 鉴别 ,同时 通过 服 
务 冀 写 客 户 协 商 , 决 定 米 用 的 协议 版 本 ,加 密 算 法 ,并 确定 加 密 数 据 所 需 的 对 称 密 钥 , 随 后 采 
用 公 和 钥 加 密 技 术 产 生 共享 机 密 (shared secrets) ,用 于 传送 对 称 密 钥 等 的 机 密 信 息 。 每 次 连 
接 时 ,握手 协议 都 要 建立 一 个 会 话 (session) 。 会 话 中 包含 了 一 套 可 在 多 次 会 话 中 使 用 的 加 
密 安 全 参数 ,从 而 减轻 了 每 次 建立 会 话 的 负担 。 然 而 ,必然 指出 ,SSL 中 的 每 次 连接 时 ,在 
握手 协议 中 产生 对 称 密 钥 部 是 独特 的 ,这 种 每 次 更 换 密 钥 的 方法 显然 在 更 大 程度 上 确保 了 
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系统 的 不 易 攻 破 性 。 

2) SSL 记录 协议 

SSL 的 记录 协议 定义 了 传输 的 格式 。SSL 的 记录 层 在 TCP 层 之 上 。 在 这 层 中 ,信息 将 
根据 SSL 记录 的 负载 ,将 信息 加 以 分 割 或 合并 ,随后 将 所 有 记录 层 信息 用 对 称 密 钥 加 密 , 通 
过 基于 TCP/IP 的 连载 将 信息 发 送出 去 。 

2. SSL 的 工作 过 程 

SSL 的 工作 过 程 如 图 3.8 所 示 。 其 中 各 个 步骤 的 作用 为 : 

(1) 浏览 器 请 示 与 服务 器 建立 安全 会 话 。 

(2) 浏览 器 与 Web 服务 器 交换 密 钥 证 书 以 便 双方 相互 确认 。 

(3) Web 服务 器 与 浏览 器 协商 密 钥 位 数 (40 位 或 128 位 ); 客户 机 提供 自己 支持 的 所 有 
算法 清单 ,服务 器 选择 它 认为 最 有 效 的 密码 。 

(4) 浏览 器 将 产生 的 会 话 密 钥 用 Web 服务 器 的 公 钥 加 密 传 给 Web 服务 器 。 

(5) Web 服务 硕 用 目 己 的 私 角 解密 。 

(6) Web 服务 需 和 浏览 需 用 会 话 密 钥 加 密 和 解密 ,实现 加 密 传 输 。 

(1) 


40 位 或 128 位 窗 钥 


3.8 SSL 的 工作 过 程 


3. SSL 提供 的 3 种 基本 的 安全 服务 

SSL 提供 3 种 基本 的 安全 服务 ,它们 痢 是 使 用 公开 密 钥 技术 。 

(1) 信息 保密 。 通 过 使 用 公开 密 钥 和 对 称 密 钥 技 术 以 达到 数据 加 密 。SSL 客户 机 和 
SSL 服务 器 之 间 的 所 有 业务 使 用 在 SSL 握手 过 程 中 建立 的 密 钥 和 算法 进行 加 密 。 这 样 就 
防止 了 某 些 用 户 非 法 鳃 听 。 即 使 捕 提 到 通信 的 内 容 , 也 无 法 破 详 。 

(2) 信息 完整 。 如 果 Internet 成 为 可 行 的 电子 商务 平台 ,应 确保 服务 器 和 客户 机 之 间 
的 信息 内 容 免 受 破 坏 。SSL 利用 机 蜜 共 享 和 Hash 图 数组 提供 信息 完整 性 服务 。 

(3) 相互 认证 。 这 是 客户 机 和 服务 器 相互 识别 的 过 程 。 它 们 的 识别 号 用 公开 密 钥 编 
码 , 并 在 SSL 握手 时 交换 各 目的 识别 号 。 

为 了 验证 密 钥 证 书 持 有 者 是 其 用 户 而 不 是 冒名 用 户 ,SSL 要 求 密 钥 证 书 持 有 者 在 握手 
时 对 交换 数据 进行 数字 式 标识 。 密 钥 证 书 持 有 者 对 包括 密 钥 证 书 的 所 有 信息 数据 进行 标 
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识 , 以 说 明 目 己 是 密 钥 证 书 的 合法 持 有 者 。 这 样 就 防止 了 其 他 用 户 冒 名 使 用 密 钥 证 书 。 窗 
钥 证 书本 号 并 不 提供 认证 ,只 有 密 钥 证 书 和 密 钥 一 起 才 起 作用 。 

SSL 的 安全 性 服务 对 客户 做 到 尽 可 能 透明 。 一 般 情 况 下 ,用户 只 需 单 击 屏 攻 上 的 一 个 
按钮 或 连接 就 可 以 与 SSL 的 主机 相连 。 当 客户 机 连接 SSL 主机 时 ,首先 初始 化 握手 协议 ， 
以 建立 一 个 SSL 对 话 时 段 。 握 手 结束 后 ,将 对 通信 加 密 , 并 检查 信息 完整 性 ,直到 这 个 对 话 
时 段 结束 为 止 。 当 前 ,大 多 数 Web 服务 需 均 可 以 提供 对 SSL 协议 的 文 持 。 


3.5.2 安全 电子 交易 协议 (SET) 


SET 是 由 VISA 和 Master Card 所 开发 ,是 为 了 在 Internet 上 进行 在 线 交 易 时 保证 用 
卡 文 付 的 安全 而 设立 的 一 个 开放 的 规 犯 。 由 于 得 到 了 IBM、HP、Microsoft、Netscape、 
Verifone、Verisign 等 很 多 大 公司 的 文 持 。 

SET(Secure Electronic Transaction) 是 Visa 和 MasterCard 这 两 家 世界 最 大 的 信用 卡 
公司 在 IBM、Netscape 等 多 家 计算 机 公司 的 支持 下 于 1996 年 推出 的 信用 卡 网 上 结算 协议 。 
SET 涉及 应 用 层 .传输 层 和 网 络 层 等 。SET 中 主要 包括 如 下 几 方 : 信用 卡 持 卡 人 \ 商 家 支 
付 网 关 、 认 证 中 心 及 信用 卡 结算 中 心 。 其 中 文 付 网 关 处 在 SET 与 现存 的 银行 内 部 网 之 间 ， 
它 可 以 执行 对 商家 的 吴 份 鉴别 及 交易 处 理 。 曾 言 之 , 它 可 以 看 作 银 行内 部 网 提供 的 公关 接 
口 及 功能 代理 。 认 证 中 心 则 负责 对 持 卡 人 商家、 支付 网 关 进 行 刁 份 验证 ,并 授 了 数字 证 书 。 
SET 本 喘 规 范 了 一 和 套 完 整 的 体系 , 它 已 形成 了 事实 上 的 工业 标准 ,并 获得 互联 网 工程 任务 
组 标准 的 认可 。 认 证 中 心 作 为 SET 过 程 中 认证 体系 的 执行 少 ,具有 举足轻重 的 作用 。 

1. SET 协议 的 工作 原理 

SET 协议 的 工作 原理 如 赂 3. 9 所 示 。 


审核 


支付 网 关 


图 3.9 SET 协议 的 工作 原理 


(1) 消费 者 使 用 浏览 器 在 商家 的 Web 主页 上 查看 在 线 商品 目录 浏览 商品 。 

(2) 消费 者 选择 要 购买 的 商品 。 

(3) 消费 者 填写 订单 ,包括 项 目 列表 、 价 格 . 总 价 . 运 费 . 搬 运费 、 税 费 。 订 单 可 通过 电子 
化 方式 从 商家 传 过 来 ,或 由 消费 者 的 电子 购物 软件 (Wallet) 建 立 。 有 些 在 线 商 场 可 以 让 消 
费 者 与 商家 协商 物品 的 价格 (例如 出 示 上 自己 是 老 客 户 的 证 明 , 或 给 出 了 竞争 对 手 的 价格 
信息 ) 。 
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(4) 消费 者 选择 付 蒜 方式 。 此 时 SET 开始 介入 。 

(5) 消费 者 发 送 给 商家 一 个 完整 的 订单 及 要 求 付款 的 指令 。 在 SET 中 ,订单 和 付款 指 
令 由 消费 者 进行 数字 签名 。 同 时 ,利用 双重 签名 技术 保证 商家 看 不 到 消费 者 的 账号 信息 。 

(6) 商家 接受 订单 后 , 回 消 费 者 的 金融 机 构 请 求 文 付 认 可 。 

(7) 通过 GateWay 到 银行 ,再 到 发 卡 机 构 确 认 ,批准 交易 。 然 后 返回 确认 信息 给 商家 。 

(8) 商家 发 送 订 单 确认 信息 给 顾客 。 顾 客 端 软 件 可 记录 交易 日 志 , 以 备 将 来 查询 。 

(9) 商家 给 顾客 闻 运 赁 物 或 完成 订购 的 服务 。 到 此 为 止 ,一 个 购买 过 程 已 经 结束 。 商 
家 .可 以 立即 请 求 银行 将 钱 从 购物 者 的 账号 转移 到 商家 账号 ,也 可 以 等 到 某 一 时 间 ,请 求 成 批 
划 账 处 理 。 

(10) 商家 从 消费 者 的 金融 机 构 请 求 文 付 。 在 认证 操作 和 文 付 操作 中 间 一 般 会 有 一 个 
时 间 间 隅 ,例如 ,在 每 天 的 下 班 前 请 求 银 行 结 一 天 的 账 。 

前 3 步 与 SET 无关, 从 步骤 (4) 开 始 SET 起 作用 ,一 直到 步骤 (9) ,在 处 理 过 程 中 ,通信 
协议 .请求 信 息 的 格式 .数据 类 型 的 定义 等 ,SET 都 有 明确 的 规定 。 在 操作 的 每 一 步 , 消 费 
者 商家、 网 关 都 通过 CA 来 验证 通信 主体 的 号 份 , 以 确保 通信 的 对 方 不 是 冒名 顶替 。 

2. SET 协议 的 核心 技术 

SET 协议 中 用 到 的 核心 技术 均 是 在 本 和 草 的 前 半 部 分 介绍 过 的 。 

(1) 用 DES 算法 的 对 称 密 钥 技术 。 对 称 密 钥 加 密 技 术 是 SET 加 密 协 议 的 基础 。 银 行 
党 采用 DES 算法 来 加 密 持 卡 人 的 个 人 识别 号 但 。 

(2) 采用 RSA 算法 的 非 对 称 密 钥 技术 。 公 开 密 钥 技 术 是 SET 协议 的 核心 。 公 开 密 针 
技术 解决 了 密 钥 的 发 布 和 管理 问题 ,商户 可 以 公开 其 公开 密 钥 ,而 保留 私有 密 钥 。 购 物 者 可 
以 用 人 人 皆 知 的 公开 密 钥 对 发 布 的 信息 进行 加 蜜 ,安全 地 传 给 商户 ,然后 由 商户 用 上 自己 的 私 

(3) 采用 电子 数字 签名 。 按 双方 约定 的 Hash 算法 产生 报 文摘 要 值 , 用 发 送 者 的 私人 
密 钥 加 密 产 生 数字 签名 。 

(4) 采用 电子 信封 。 发 送 者 自动 生成 对 称 密 钥 ,用 它 加 密 原 文 ,将 生成 的 密 文 连同 密 钥 
本 身 一 起 青 用 公开 密 钥 手段 传送 出 去 ,以 解决 每 次 传送 更 换 密 钥 的 问题 。 

SET 协议 的 信息 加 密 传送 过 程 综 合 了 上 述 4 种 常见 手段 。 

发 送信 息 时 ,发 信人 用 有 目 己 的 私有 密 钥 进行 电子 签名 ,再 使 用 收 信人 的 公开 密 钥 制作 电 
子 信 封 ,进行 加 密 传 送 。 

收 信 人 执行 相反 的 动作 : 用 有 目 己 的 私有 加 密 密 钥 解密 报 文 , 揭 开 电子 信封 ,然后 用 发 送 
者 的 公开 密 钥 核实 报 文 签名 。 

SET 协议 中 发 送信 息 采 用 公开 密 钥 技术 ,需要 一 对 密 钥 ; 发 送信 息 之 前 先 用 电子 签名 
技术 进行 签名 ,又 需要 一 对 密 钥 。 这 两 对 密 钥 是 完全 不 同 的 。 

3. SET 协议 的 安全 动态 认证 

SET 协议 利用 数字 认证 或 电子 签名 来 提供 网 上 的 授权 和 喘 份 确认 ,数字 认证 同时 提供 
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给 消费 者 和 商家 。 这 些 数字 认证 通 第 出 自 于 银行 或 信用 卡 公 司 。 它 和 普通 的 信用 卡 实时 交 
易 的 方法 一 样 ,但 SET 是 通过 Internet 来 实施 这 一 切 的 。 这 种 安全 系统 的 优点 主要 在 于 其 
严格 的 加 蜜 技术 和 认证 程序 ,一 旦 交易 过 程 发生 , 数 字 认 证 将 被 解密 ,并 对 每 一 份 交 易 的 标 
记 进 行 匹 配 。 如 末 这 种 匹配 失败 ,交易 将 被 拒绝 。SET 会 将 这 些 被 拒绝 的 交易 记录 在 案 ， 
并 和 定期 检查 ,而 这 正 是 安全 网 络 所 必 备 的 特点 之 一 。 

SET 在 安全 方面 的 考虑 很 周密 ,提供 各 个 环节 的 协议 ,为 网 上 安全 交易 提供 保障 ,营造 
安全 舒适 网 上 交易 环境 ,但 它 的 使 用 并 不 复杂 。SET 的 开放 是 标准 很 可 能 会 在 不 久 的 将 来 
成 为 电子 商务 的 文 柱 。 

1) 网 络 安全 动态 认证 注册 

网 络 安 全 动态 认证 是 通过 网 络 对 操作 的 双方 实时 地 进行 监控 的 一 种 方式 。 它 的 具体 注 
册 方 法 如 下 : 

首先 在 网 络 中 由 一 些 非 营利 性 的 机 构 或 者 一 些 比较 权威 的 组 织 在 网 上 成 立 一 个 网 络 动 
态 认 证 中 心 。 所 有 和 希望 参加 电子 商务 并 和 希望 完成 文 付 环节 的 公司 ,无 论 是 企业 、 个 人 或 银 
行 , 只 要 想 加 入 网 络 安全 支付 交易 ,都 必须 向 网 络 动态 认证 中 心 进行 网 络 注册 。 注 册 时 必须 
把 参加 者 的 金融 信息 、 保密 信息 ,以 及 账户 等 内 容 如 实 填 报 。 注 册 完 以 后 ,网 络 会 上 月 动 地 把 
个 人 私 钥 .加密 算法 .解密 算法 等 内 容 通 过 网 络 发 送 到 用 户 的 计算 机 上 。 

2) 网 络 安全 动态 认证 应 用 

这 种 SET 协议 和 网 络 动态 安全 认证 的 电子 商务 文 付 过 程 , 如 打从 它 的 原理 和 技术 解决 
方案 来 看 是 比较 复杂 的 ,但 是 作为 一 般 用 户 ,或 者 使 用 的 角度 来 看 , 却 非常 简单 。 

注册 完 后 ,用 户 可 以 在 这 个 安全 协议 和 认证 系统 的 环境 下 在 网 上 直接 完成 电子 商务 过 
程 的 文 付 和 清算 工作 。 如 果 需 要 购买 某 种 商品 ,可 以 登录 到 某 一 个 供应 商 或 某 商 家 的 网 站 
上 ,在 那里 挑选 所 需 的 商品 ,在 登录 过 程 .商品 挑选 过 程 以 及 贸易 磋商 的 过 程 中 SET 协议 和 
网 络 动态 认证 中 心 是 不 起 作用 的 。 选 完 所 需 的 商品 以 后 ,用 户 可 以 选择 网 络 安全 动态 的 方 
式 进 行文 付 。 只 要 选择 了 这 种 方式 ,供应 方 或 者 商家 就 立刻 会 用 公 钥 加 黎 的 方式 把 你 所 需 
要 付 的 金额 数 送 到 用 户 的 计算 机 上 来 ,用 户 用 私 钥 打开 来 看 ,知道 一 共 多 少 钱 ,应 该 用 什么 
样 的 方式 文 付 给 对 方 。 然 后 用 户 再 将 文 付 信息 通过 私 钥 加 蜜 的 方式 送 给 对 方 , 对 方 再 把 这 
个 信息 通过 它 的 代理 银行 跟 用 户 的 代理 银行 之 间 进 行 结算 。 

整个 加 密 过 程 , 如 果 是 发 过 来 让 用 户 看 的 信息 ,用户 通 过 公 钥 的 方式 可 以 看 到 。 如 果 是 
用 户 希 望 最 终 清算 的 银行 才能 看 到 的 内 容 , 如 果 没 有 用 户 的 通信 密 钥 ,是 绝对 看 不 见 的 。 整 
个 文 付 和 交易 操作 的 过 程 涉 及 贸易 的 买卖 双方 以 及 买卖 双方 的 代理 银行 。 而 这 个 操作 过 程 
和 所 涉及 的 这 4 个 单位 的 操作 内 容 , 都 会 在 网 络 动 态 认 证 中 心 的 监控 之 下 。 如 果 这 4 方 有 
一 方 所 提供 的 信息 内 容 和 加 密 的 信息 内 容 跟 网 络 动态 认证 中 心 所 注册 的 内 容 不 符合 的 话 ， 
这 笔 交 易 马 上 就 会 无 效 。 网 络 动态 认证 中 心 正 是 通过 上 述 种 种 措施 加 到 一 起 来 确保 整个 支 
付 过 程 的 安全 可 徘 性 。 

相对 于 SSL 协议 来 说 ,SET 协议 更 为 安全 ; 但 是 SET 协议 过 于 复杂 ,处理 速 度 慢 , 文 
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持 SET 系统 的 费用 较 高 。 而 使 用 SSL 则 较为 便宜 (被 大 部 分 Web 浏览 郑 所 内 置 )。SET 
和 SSL 都 要 求 使 用 密码 技术 和 算法 ,都 要 增加 计算 机 系统 的 负载 ,但 与 SSL 比较 ,SET 需 
要 更 高 的 处 理 能 力 。 

实际 上 ,Internet 购物 将 会 成 为 一 种 非常 普遍 的 现象 ,SET 权威 研究 机 构 也 一 直 在 努力 
人 研究 最 大 程度 地 减少 对 客户 方 要 求 的 方案 。 如 果 在 不 远 的 将 来 ,基于 SET 标准 的 安全 系统 
集成 在 通用 的 网 络 浏览 器 中 ,而 且 可 以 正确 无 误 地 运作 的 话 , 那 么 SET 的 应 用 将 取得 更 为 
显 首 的 进展 ,网 上 的 购物 者 们 不 用 再 担心 商家 会 看 到 他 的 信用 卡号 ,因为 这 些 信 息 只 有 a 到达 
银行 时 才 会 被 解密 。 目 前 许多 信用 卡 公司 已 经 授权 给 金融 机 构 ,SET 自然 是 在 Web 站 点 
上 实施 的 下 一 个 步 又 了 了 。 另 外 ,SET 还 将 引入 除 信 用 卡 以 外 的 结算 方式 ,加 上 先进 的 加 密 
算法 ,SET 将 在 未 来 的 电子 商务 中 扮演 更 为 重要 的 角色 。 然 而 由 于 SSL 的 简洁 性 及 通用 
性 , 它 也 必然 长 期 存在 。 


3.6 服务 商 的 身份 确认 


网 站 的 抵 部 内 容 大 多 数 访 客 部 不 看 重 , 其 实 , 这 部 分 的 内 容 对 于 要 在 一 个 电子 商务 网 站 
进行 交易 的 顾客 来 说 是 至 关 重 要 的 。 网 站 撒 部 的 内 容 一 般 包 括 版 权 . 声 明 、 资 质 . 证 书 等 一 
系列 信息 。 现 在 大 多 数 网 站 部 出 现 头 重 脚 轻 的 样子 。 所 以 网 站 底部 稳固 一 些 , 对 提升 日 己 
形象 价值 和 虱 有 带 助 。 准 备 在 一 个 网 站 进行 电子 交易 的 顾客 必须 确认 对 该 网 站 基本 丙 质 与 重 
要 的 安全 可 信 证 书 , 人 否则 束 有 可 能 上 当 受 骗 ,下 面 主要 介绍 可 信和 网 站 查询 、 网 站 可 信和 检测 . 诚 
信 认 证 查看 、 备 案 信 息 查 看 。 


3.6.1 可 信和 网 站 查询 


1. 中 国 互 联网 络 信息 中 心 技术 的 可 信 网 站 查询 

“可 信和 网 站 ”验证 是 权威 的 网 站 可 信安 全 解决 方案 ,由 中 国 互联 网 络 信息 中 心 技 术 支 持 、 
北 龙 中 网 (北京 ) 科 技 有 限 责 任 公 司 负责 实施 .“ 可 信 网 站 ?验证 全 面 集成 了 网 站 身份 证 明 、 
数据 加 密 传 输 、 网 站 运行 监护 、 网 页 算 改 监护 ,木马 病毒 监控 等 网 站 可 信和 安全 标准 功能 ,使 网 
站 实现 “身份 可 信 、 服 务 可 信和 传输 可 信 ?。 

“可 信 网 站 ”验证 作为 我 国 诚信 互联 网 体系 建设 的 重要 组 成 部 分 ,通过 对 域名 、 网 站 、 工 
商 登 记 或 组 织 机 构 信 息 进行 严格 交互 审核 来 验证 网 站 真实 身份 ,依托 遍布 全 国 的 监测 点 实 
时 监护 网 站 正常 运行 ,凭借 强大 域名 技术 积累 监护 网 页 算 改 变化 ,利用 先进 的 木马 病毒 扫描 
技术 提升 网 站 安全 水 平 ,采用 国际 领先 的 加 密 技 术 确 保 数据 传输 安全 。 

“可 信和 网 站 ”验证 ,不 仅 是 数 百 万 网 站 取信 于 民 的 “可 信和 身份 证 ”, 还 是 数 百 万 网 站 正常 运 
行 的 “安全 守护 神 ”, 更 是 亿 万 网 民 判 别 网 站 可 信和 与 否 的 重要 参考 。 

2. 成 功 的 案例 

可 信和 网 站 随 着 电子 商务 的 不 断 开展 与 广泛 应 用 越 来 越 被 广大 的 电子 商务 服务 商 与 客户 
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的 重视 。 下 面 是 已 注册 申请 的 部 分 实例 ,如 图 3. 10 所 示 。 
(1) 亚运 会 官网 提升 安全 部 署 ， 构 筑 假冒 钓鱼 网 站 “防火 墙 * 


亚运 会 官网 


(2) 京东 商城 遵 * 侵 权 门 ”启用 可 信和 网 站 驱 “* 李 晚 ” 
3 后 到 


泵 朱 疝 城 
G3)“ 能源 博 宽 会 "官网 通过 “可 信和 网 站 ”验证 


能 博 会 
(4) 顺德 农 商 行 通过 “可 信 网 站 ”验证 
As 1 目 4 二 
必 顺德 农 商 银行 
顺德 农 商 行 


图 3.10 已 注册 部 分 的 可 信和 网 站 


3. 知名 客户 
可 信和 网 站 的 应 用 意义 越 来 越 重要 ,部 分 知名 的 客户 如 图 3. 11 所 示 ， 


全 他 人 要 银行 。 淘宝 网 


HUARIA BAMK 
300huyem 


同上 牢记 WW SUNING. COM 


, 


CQOMm 


& 安 襄 央 【人 四 xs 


图 3.11 部 分 知名 的 客户 


中 国人 地 


CHINA LEE 
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4. 查看 可 信和 网 站 
(1) 可 信和 网 站 证 书 。 


以 淘宝 网 为 例 , 在 网 站 的 抵 部 有 可 信和 网 站 的 图 标 , 单 击 可 信和 网 站 图 标 人 @@ 监 


信和 网 站 信息 ,如 图 3. 12 所 示 。 


他 


公司 注册 号 : 
公司 注册 地 址 ; 
法 人 代 要 : 
注册 资本 ; 
全 业 关 到 : 
斌 营 范 围 : 


同上 站 


号 同 站 已 通 进 “可 信和 网 站 "验证 “可 偏 网站 束 证 包括 对 网 站 域名 信息 及 申请 单 眶 既 


理 主 体 的 身 愉 进行 特 证 ， 帮 问 站 安全 ， 还 行 悄 训 的 笃 副 。 


2010062300100001357 
Ee 

WW La00a0.0n 

Www la0bad. com 
2010-06-23 圣 2015-06-23 


新 江油 宇 网 丫 有限 梧 - 

330108000005346 

杭州 再 请 杭 区 为 写 震 道 让 晨 路 21 叶 

马云 

5000 历 元 

有 限 责 任 公司 (自然 人 投资 或 皖 息 ] 

划 二 基 增 信 电 昼 业 和 芳 中 的 | 六 息 服 务 业 务 ( 博 值 电信 业务 弃 营 ft 午 可 证 有 冰期 至 
2013 年 10 月 25 日 )。 服务 ; 计算 宙 网 络 技 术 开 发 ， 技 术 管 淘 ， 技 术 服 务 、 
成 果 秆 让 , 率 办 会 议 展 党 ,翻译 ,国家 政策 多 痒 的 金融 扯 保 业务 ， 设 1+、， 制 
作 、 羽 理 、 发 布 ( 阶 户 外 ) 国内 司 结 广内 ; 成 年 人 的 本 证 书 营 动 驶 业 技 能 
调和 成 年 人 的 丰 闵 化 教育 后 训 ; 批 委 、 和 零售 : 计算 机 十 禁 。 


申 峙 单位 既 营 主 传 的 二 曹 状况、 财务 状况 、 信 用 状况 等 不 在 可 信 问 站 "车 证 范围 内 ,请 点击 碍 看 要 放 方法 党 明 ， 
欢迎 公众 芥 直 举报 ， 电话 : 0 人 .58813333， 邮箱 : supomvise@hneton 


尼龙 中 同 (北京 | 科技 有 限 责 在 估 司 IKNET 互联 同 基 础 服务 提供 商 ， 科 技 剖 利 刀 


互联 网 更 便 建 、 更 安全 、 更 有 虱 秆 ， 


图 3.12 可 信和 网 站 证 书 查 看 


(2) 可 信和 网 站 的 安全 信息 如 图 3. 13 所 示 。 
(3) 可 信和 网 站 的 特色 资质 信息 如 图 3. 14 所 示 。 


5. 360 奇 虎 可 信 网 站 查询 


见 了 网址 : http://trust. 360. cn 。 


四则 显示 可 
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全 信 息 。 色 流 所 


沪 网 站 已 通过 “可 信和 网 站 "验证 ,“ 可 信和 网 站 "验证 包括 对 网 站 域名 信息 及 中 请 单位 氢 
安全 售 息 。 井 主 体 的 身份 进行 验证 ， 及 网站 安全 、 运 行 偶 况 的 鉴 副 。 


[ 命 |】 安全 扫描 : 网 站 最 后 一 次 安全 扫描 ,未 发 现 木马 。 访 技术 由 甩 讯 虞 而 安全 中 心 提供 。 


申请 单位 经 营 主 体 的 运营 状况 。 财 务 状况 、 信 用 状况 等 不 在 可 信和 网 站 验证 范围 内 。 清点 击 查看 答 证 方法 阐明 ， 
下 J 迎 公 次 区 直 举报 ， 电 话 : 010-58813333 ,邮箱 : Superise 人 ktnetcn 


北 苹 串 同 [ 北 京 ] 科 技 砷 风 青 性 公司 (KNETT 豆 除 问 基础 以 务 pad 有 png 虞 务 用 户 ,让 
富 联 同 更 俩 捍 ， 更 安全 ， 更 有 1 


中 国 了 联网 络 信息 中 心 C CNNIC ) 技术 支持 


图 3.13 可 信 网 站 安全 信息 


网 站 信息 “中 ”安全 信息 “用 且 达 过 二 


“| “该 网 站 已 通过 “可 信和 网 站 "验证 。“ 可 信和 网 站 " 登 证 包括 对 网 站 域 
特色 宽 质 ”名 菩 息 及 申请 单位 经 营 主 体 的 身份 进行 验证 ,及 网 站 安全 、 运 


行 睛 党 的 芹 测 。 


mm 加 曾 四 四 四 曾 四 四 四 症 四 四 本 本 四 四 四 本 四 四 本 本 四 四 四 四 四- 四 | 四 四 本 四 四 | 曾 四 四 四 本 本 四 四 四 四 国 四 四 本 四 四 四 四 国 四 四 本 四 四 四 四 阿 四 四 四 四 四 四 四 四 四 四 四 mm 


= 


申请 单 生 嗓音 主 伟 的 到 营 杖 过 、 峙 和 荔 状 如 -全 用 状 吉 等 不 在 可 昼 网 站 "阁下 范围 内 。 博 
点 击 查 看 皖 证 方法 说 明 。 
也 公 众 组 用 举报 p 电 请 : 010-58813333， : 邮箱 : Supenise@knetcn 


“ 北 龙 中 网 北京 | 科技 有 限 奏 任 公 : 司 
NE [让 


中 国 互联 网 络 信息 中 心 ( CNNIC ) 技术 支持 


图 3.14 可 信和 网 站 的 特色 资质 信息 


6. 赛 门 铁 死 可 信 网 站 得 询 


参见 网 址 : http://www. verisign. com/ cn 。 
3.6.2 网 站 可 信和 检测 


顾客 要 在 一 个 电子 商务 的 网 站 进行 交易 ,首先 要 确定 该 网 站 是 可 信 的 网 站 ,然后 才 可 以 
在 其 网 站 上 进行 交易 。360( 奇 席 ) 提 供 了 免费 的 网 站 安全 监测 平台 ,网 址 为 http:// 
webscan. 360. cn/ 。 请 注意 检测 结果 是 实时 的 ,也 就 是 说 是 不 断 变 化 的 ,只 在 一 段 时 间 内 是 
不 变 的 ,结果 也 只 是 可 信 的 一 个 参考 ,但 不 确保 完全 可 信 , 这 一 点 务必 要 注意 。 
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(1) 当当 网 检测 结果 如 图 3. 15 所 示 。 


www.dangdang.com 子 钙 名 安全 居 下 


安全 于 下 攻 直 让 LT PE] 

审 E 量 贞 茂 冶 在 兰 丰 二 是 调 (i151 丰 可 ) 
: 国语 临 B 间 1041. 9721 33439 
， 手 怠 自 各 时间 :3013 .41 -3 094 况 时 届 可 号 后 入 全 号 ” 下 和 
+ 县 3 1 昌 症 宝 . 半 4 太 , 有 [Ei 
* 曾 醒 二 导 + 专 国 


WE 年 
人 ie 
(后 里 作 恢 浊 FW t ,请 考 二 江 量 ,得 看 天 首 
二 国外 过 全 蛋 箱 理 司 


de Ta Re ,abd 


~ 挂 马 特 到 侠骨 
下 时 


图 3.15 当当 网 检测 结果 


检测 结果 表明 : 安全 状态 是 高 危 状态 ,表明 交易 要 慎重 。 其 他 状态 为 正常 状态 。 
(2) 中 国 工 商 银 行 的 检测 结果 如 图 3. 16 所 示 。 


让 全 处 晤 过 安全 


= 本 本 生硬 呈 间 了 贡生 站 让 全 有 
s 团丁 星 届 时 到 7901309.28 034907 
= 本 机 手 383 人 区 

a 部 栈 站 = 山 画 吉 丰厚 古国 国 4 吕 


苛 本 六 癌 凡 起 玫 ， 安 主 评 全 内 对 由 
加 时 生 是 由 驴 。 拓 过 黑山 可 


= 图 址 安全 村 证 评 性 


be | es | We Wy Jal 
直 条 马 边 宙 证 情 


正在 


下 荐 收 李 网 一 : 
es 


图 3.16 中 国 工商 银行 的 检测 结果 


检测 结 来 表明 . 安全 状态 是 安全 的 。 其 他 状态 也 为 正常。 
(3) 网 站 安全 检测 详情 。 
为 保护 用 户 网 站 的 安全 隐私 ， 安 全 检测 详情 ?只 对 该 网 站 管理 员 开 放 。 
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(4) 排 马 检 测 详情 如 图 3. 17 所 示 。 


如 果 您 已 经 删除 网 站 木马 或 者 虚假 信息 , 单 击 进 入 "重新 检测 ( 需要 登录 》”， 如果 您 网 站 确实 没有 挂 马 或 
考 不 存在 虚假 信息 , 单 击 " 获 要 申诉 ' 


党 型 被 挂 马 的 网 址 详细 说 明 


http:/ /ww jingjuok com/imbb /view 
.aspt id=s6771 

http:/ /ww jngjuok comimbb /view 
.5p 站 id=15044 


http:/ /ww .jingjuok com/mbb /view 
asp id=23790 


http:/ /ww.jingjuok. com/mbb/view 
.asp id=3306 
http:/ /ww .jingjuok com/mbb /view 
.aspt id=27502 
读 植 入 趟 可 见 的 特意 框架 
http://cy007.6600.0rg:8832/GwN1/index,.html 
读 植 入. 不 可 见 的 特意 框架 
http:/ /wkeye. 5600.0rg:8832/GWN1/index htrml 
锐 植 人 个 可 见 的 闪 意 框 淋 
http:/ /ww .jingjuok com/bbs/dispo | http:/ /kkx.6600.0rg:8832/GWN1 /index.htrml 
st.asp?BoardD=901&PostID=4913 雏 植 六 和 可 见 的 恶意 框架 
http:/ /knx.8800.0rg:8832/G6wN1/index.html 
该 植 人 不 可 见 的 恶意 框架 
http://ckw.6600.0rg:8832/GwMNUVindex.htmnl 
读 植 六 不可 见 的 特意 框架 
http://okd.8800.0rg:8832/GwN1/index.html 


被 种 入 趟 可 见 的 注意 框架 

http://cy007.6600.0rg:8832/GwN1/index.htmi 
被 植 六 和 可 见 的 亚 意 框架 

http:/ /wky8.6600.0rg9:8832/GWN1/index html 
被 粗 六 小 可 见 的 小 意 框架 

http:/ /Wax.6600.0rg:8832/GwN1/index.html 
慷 蛋 六 小 可 见 的 注意 框架 

http:/ /knx.8800.0rg9:8832/G6wN1 /index.html 
锌 植 人 不 可 见 的 恶意 框架 

http:// chew 8600.07g:8832/GwWN1/index.html 
被 灶 入 涉 可 见 的 恶意 框架 

http://okd.8800.0rg:8832/G6wN1/index. html 


http:/ /ww .jingjuok.com/bbs/ dispo 
st.asp?BoardID=1038&PostID=1776 
8 


被 植 入 小 可 上 见 的 民意 框架 
http:/ /cyO007.6600.0rg:8832/GwN1index. html 
被 慎 六 不 可 见 的 恶意 框架 
http://wky8.6600.0rg9:8832/GwN1/index html 
被 植 入 趟 可 见 的 恶意 框架 
http:/ /www.jingjuok.com/bbs/dispo | http://khaex.6600.0rg:8832/GwWN1/index.html 
st.asp?boardid=101&postid=1371 被 慎 六 和 不 可 见 的 恶意 框架 
http:/ /knx.8800,.0rg:8832/G6wN1/index.html 
补 慎 和 趟 可 见 的 亚 意 框架 
http:/ /ckw.6600.0rg:8832/GwN1/index.html 
裤 慎 六 趟 可 见 的 显 意 框架 
http://okd.8800.0rg:8832/GwN1l/index.html 


图 3.17 挂 马 检 测 话 情 


A 
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检测 结果 表明 ; 安全 状态 是 高 危 的 ,存在 提示 级 安全 汤 洞 (1 个 页 面 ) ,而 且 网 站 挂 马 或 
虚假 信息 是 被 挂 马 。 其 他 检测 为 正常 。 

(5) 算 改 检测 Lbetaj。 

用 360 安全 浏 贤 带 浏 贤 字 剧 网 ,结果 如 图 3. 18 所 示 。 


=] http://vrv. jingjuok. con/ bbs/ dispost- asp?BoardID= 93014PostID= -A9. .. 
立 件 (F) 查看 (V) 收藏 (B) 帐户 (U) 工具 (T) 帮助 (H) 8 dstar@126.com 


0 2 


er 
: 恶意 行为 已 被 拦截 
360 安 全 浏览 器 大任 拦 艇 了 14 个 威胁 , 您 可 以 继续 访问 ， 


http' rekgTT2a6X36YSON3S0O onT2N6T : NI032/ Gel /find. .. 
http’' /kb exer efire S/o index. htal 
http SBbTB HIBXIGO00., oT2 8 NIGOWII2 /CGw Hl / index. 

http: /whobiTONONe bEONION oNT2 ee: WISNIINI2 /Gu . 
http'/ /eXTONIOONIT. BY3600, We frT. WHONIOTNI2 /GOWNl. .. 


为 了 您 的 计算 机 安全 ，360 安 全 浏览 器 已 拦截 这 些 行为 。 
2012-01-28 04:36;39 


厂 相同 情 i 个 青 提 主 


亲切 换 浏 览 模式 合 IEH 开 全 图 旬 T 芝 - 且 上 日 中 Qloox- ， 


图 3.18 用 360 安全 浏览 器 浏览 京剧 网 


3.6.3 诚信 人 认证 书 查 看 


2011 年 阿里 巴巴 的 “诚信 门 事 件 ” 告 诚 人 们 : 必须 关注 电子 商务 服务 商 的 诚信 承诺 。 
由 中 国电 子 商务 数字 服务 中 心 组 织 认 证 的 电子 商务 服务 商 的 诚信 认证 是 国内 的 权威 认证 。 
有 诚信 认证 的 电子 商务 服务 商 相 对 来 说 诚信 度 比较 高 。 以 当当 网 为 例 ,在 当当 网 的 底部 单 
击 诚信 网 站 图 标 4 舍 , 则 显示 如 图 3. 19 所 示 。 


同 由 名 将 : 
“网站 镍 名 : 
证 值 千 可 凡 号 


诚信 网 站 有 北 贿 : 


威 次: 
幼 和 在 站 酮 : 
三 名 联系 人 : 


证 名 联系 人 雇 循 : 


公司 名 态 : 


村 本 执 局 这 册 导 : 


公司 证 前 地址 : 
公司 电话 
公司 法人 : 
让 只 
公司 黄色 : 
弃 要 而 国 : 


量 近 年 格 和 爱情 
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首 批 中 国电 子 商务 诚信 和 网 站 示范 企业 


和 身 
下 诚信 档 宣 圈 导 。 CX20111018000603000607 


当 邮 同 

Wa ard ang i 

CX20111019000603000607 

2011-1 六 -18 到 2012-10-17 

ww dangdang Com 

二 0-08-09 至 2015-08-09 

市 轧 旺 

i minans Eom 

腕 也 当 当 了 网 全 有 息 扶 术 有 限 公 司 

110000410123174 

曼 南 下 夺 加 区 局 村 说 胡同 17 号 各 # 导 本 D102C 

V10-51236699 

李 国 这 

27009 万 元 

而 限 桶 性 公司 

许可 是 营 项 目 : 国内 大 二 信息 而 ， 积 。 吉 融 ) 国 桂 ， 珊 让 5 同上 生 全 二 
入。 一 层 营 过 项 目 : 开 生 。 生 产 计 复 机 陵 件 及 恕 人 ; 互联 同 及 电子 由 甩 技 
来 天 过 情人 醒 目 闫 产品 着 捐 殿 站 严 严 品 技术 于 再 、 持 坝 生 请 ， 振 水 如 
骨 ; 南 子 机 范 圭 术 的 于 党。 


二 01 


证 对 步 豆 二 自 革 倩 息 配 遍 ， 枯 证 可 间 为 2011.09-14 有 演 贿 一 年 


3.6.4 网 站 备案 信息 查询 


网 站 备案 信息 是 网 站 的 一 种 次 
(1) 在 中 国 工商 银行 网 站 的 的 部 单 击 备案 信息 图 标 傅 , 则 显示 备案 信息 如 图 3. 20 


所 示 。 


(2) 在 当当 网 站 的 底部 单 击 备案 信息 图 标 傅 , 则 显示 备案 信息 如 图 3. 21 所 示 。 


认证 栅 物 ， 中 国电 子 商 时 移 
认证 时 间 2011-10-18 


图 3.19 诚信 认证 书 


质 | 必须 摘 清 楚 a] 


Do 


Ff 


58 电子 商务 应 用 与 开发 项 目 实战 


经 营 性 网 站 备案 信息 


为 了 贡 萎 同 昭 餐 六 对 序 ,增加 同 站 经 绰 主 性 的 沸 明 度 ,种 护 消费 看 和 经 绰 着 的 合法 权 芝 ,工商 行政 管理 机 关 将 
当前 同 站 的 基本 情况 全 者 如 下 : 


网 站 基本 情况 


一 
直 国 工商 当代 | 


网 站 县 TR 
颖 种 1; 一 | 
弛 2 rc ] 
ebaasteTL chc. com. cn | 
BF。 兹 训 天 演 区 所 加 挟 本 隔 65 可 中 国 工商 不行 电子 根 生 下 
网 站 所 有 者 情况 


有 000120100015 
0o00001000396(t1) 


生 大 民 币 和 入、 代 村 和 请 要 信 千 ， 夺 区 和 
有 人 协 证 六， 人 得 六 地 银行 委托 的 各 和 业务， 才 进 外 汇丰 软 人 汇款 ， 进 
床 虽 和 业务 范围 出 和 全 外 和 市 员 外币 票 所 兑换 ， 外 汇 担保 和 见证 ， 志 外 外 汇 
: 票据 贴现 ， 发 行 和 代理 发 行 外 币 有 昼 证 状 ， 代 办 即 明 和 运 期 外 汇 
0 查 和 咨询 服务 办 理 买 方 信 念 ， 国 际 金 融 组 雄 和 外 国政 府 俯 款 的 
法 定 代表 人 站 名 
财 网 站 于 2001 年 2 月 4 目 备 塞 。 
丈 如 时 站 砚 证 同 站 在 同 埃 贤 重活 动 中 存在 名 订 国之 性 种 、 计 山内 | 归 草 行为 ， 博 员 时 疝 同 站 前 在 地 的 工商 行政 曾 
监 画 北京 市 务 网 站 款 霓 局 进行 要 但 性 同 站 各 塞 。 
到 和 拓 雷 了 逢 有 蔷 晤 要 性 同 站 备 宣 的 评 亲 情况 ， 哺 点 十 wwe bi315 gos, ca 加 大“ 同 站 备 宣 ” 疙 目 查看 有 美 内 容 。 


图 3.20 中 国 工 商 银行 网 站 备案 信息 


经 营 性 网 站 备案 信息 


为 了 规范 同 插 经 许 秩 序 ， 增加 同 站 既 二 主体 的 得 明 度 ， 保 护 询 费 者 和 名 瑟 者 的 合法 权 基 ,工商 行政 总 理 机 关 将 
当前 同 站 的 基本 情况 公布 如 下 : 


网 站 基本 情况 


RR 
同 站 主 册 标 号 : oid202001051000098 5 


注册 可; 110000410123174 
名 称 : 北京 当当 网 信息 技术 有 限 公司 | 
住所 : 未 车 区 安定 门 水 大街 208 号 三 利 大 硕 四 层 4007 宣 
企业 村 型， 有 限 喜 任 公司 《外 国法 人 蓝 资 ) 
开 有 、 生 产 计算 机 软件 及 硬件 ， 互 联 同 及 电子 也 版 技 术 开 发 ， 国 内 版 【不 所 
括 港 演 、 台 版 ) 图 书 、 期 刊 的 网 上 零 亿 业务 ， 情 售 自 产 产品 并 提供 自 产 关 
蝇 的 技术 服务 、 拷 术 咨 询 、 技 术 培 训 ， 电 子 商务 技术 的 开发 。 


,区 币 27000 万 元 
0997 年 ?月 6 日 至 2027 年 7? 月 7 日 


该 同 站 于 2001 年 6 月 2 日 备案 。 


妹 如 果 发 现 证 网 站 在 同 换血 重活 动 中 存在 馆 反 国家 法 律 、 法 规 的 县 营 行 为 ， 请 及 时 和 间 同 站 所 在 地 的 工商 行政 管 
理 机 关 投 诉 、 尝 报 。 


芷 曾 北 京 市 各 同 站 来 入 局 透 行经 要 性 同 站 备案 。 
您 如 需 了 币 有 关公 要 性 同 站 备 宣 的 详细 人 悄 训 ,请 点 击 www_ut315. ger_ cas 进入“ 同 站 备案 " 北 目 查看 有 关内 容 。 


图 3.21 当当 网 网 站 备案 信息 
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3.7 用户 密码 注意 事项 


2011 年 的 CSD 密码 门 ? 事 件 的 重要 局 示 : 

(1) 对 于 网 站 系统 中 的 用 户 密 码 表 中 的 密码 字段 必须 用 MD5 或 RCA 等 密码 体系 表 
示 ,不 能 用 简单 的 原 密码 明文 类 型 直接 表示 。 

(2) 对 于 电子 商务 网 站 的 用 户 密 码 建 议 : 

。 重要 账号 单独 设置 密码 。 分 级 管理 密码 ,重要 账号 (如 常用 邮箱 、 网 上 支付 、 聊 天 账 
号 等 ) 单 独 设置 密码 。360 安全 卫士 一 功能 大 全 一 “ 密 个 安全 鉴定 器 ”可 检测 密码 强 
度 ,建议 尽量 使 用 80 分 以 上 的 高 强度 密码 。 
ee 密码 用 途 的 重要 程度 不 同 , 密 码 强 度 有 级 别 有 益 于 记忆 与 
。 定期 修改 密码 。 可 有 效 避 人 免 网 站 数据 库 泄露 影响 到 有 目 号 账号 。 

。 工作 邮箱 不 用 于 注册 网 络 账号 。 以 免 密 码 汇 露 后 危及 企业 信息 安全 。 
密码 不 用 姓名 与 生日 中 的 字母 或 数字 。 
密码 保存 要 特别 注意 。 


3.8 “网 络 钓鱼 ”案例 


2012 年 1 月 16 日 ,中 国 互联 网 络 信 息 中 心 (CNNIC) 在 北京 发 布 《第 29 次 中 国 互 联网 
络 发 展 状 况 统 计 报 告 》。 鹤 至 2011 年 12 月 底 , 中 国 网 民 规 模 达 到 5. 13 亿 , 全 年 新 增 网 民 
5580 万 ; 互联 网 普及 率 较 上 年 底 提 升 4 个 百分点 ,达到 38. 3%; 中 国手 机 网 民 规 模 达 到 

3.56 亿 , 同 比 增长 17.5%; 中 国 网 站 规模 达到 229. 6 万 , 较 2010 年 底 增 长 20%; 我 国 团购 
用 户 数 达到 6465 万 ,年 增长 高 达 244.8% 。 

伴随 着 网 络 购物 的 快速 发 展 , 带 来 的 不 只 有 正面 影响 , 越 来 越 多 的 网 络 犯罪 出 现 , 使 用 
的 手法 也 层出不穷 ,对 于 网 络 安全 的 要 求 也 在 不 断 提 高 。 不 同 于 网 络 游 戏 , 网 络 银行 所 使 用 
的 账号 密码 一 旦 被 他 人 破解 ,将 直接 珊 来 经 阐 损失 , 且 很 难 妃 回 。 网 络 钓鱼 是 其 中 主要 的 一 
种 其 诈 手 段 。 

2010 年 12 月 16 日 ,中 国 反 钓鱼 网 站 联盟 年 会 在 京 召 开 , 会 上 发 布 了 2010 年 中 国 反 钓 
鱼网 站 联盟 工作 报告 》 关 对 网 络 安 全 协调 处 理 重 点 文 持 单位 进行 了 授 牌 。《 报 告 》 显 示 ,截至 
2010 年 11 月 底 , 联 盟 秘 书 处 累计 认定 并 处 理 的 钓鱼 网 站 32 496 个 。 

1. 网 络 钩 鱼 基 本 概念 及 其 攻击 目标 

什么 是 网 络 钓鱼 ? 网 络 钓 鱼 指 攻击 者 利用 欺骗 性 的 电子 邮件 和 伪造 的 Web 站 点 来 进 
行 网 络 诈骗 活动 ,受骗 者 往往 会 泄露 自己 的 私人 资料 ,如 信用 卡号 、 银 行 卡 账 户 、 身 份 证 号 等 
内 容 。 诈 骗 者 通 营 会 将 目 己 伪 波 成 网 络 银 行 、 在 线 零 售 商 和 信用 卡 公司 等 可 信和 的 品牌 ,骗取 
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用 户 的 私人 信息 。 从 而 利用 这 些 信息 非法 盗 取 用 户 的 财产 ,造成 用 户 的 经 济 损失 。 

网 钓 者 的 目标 一 般 是 针对 银行 和 在 线 文 付 服务 的 客户 。 通 过 收集 用 户 的 银行 账号 及 服 
务 信息 ,发 送 假冒 电子 邮件 ,来 获取 用 户 资 料 。 男 外 ,社交 网 站 也 是 网 钓 攻击 的 主要 目标 , 因 
为 在 这 些 网 站 的 个 人 数据 明细 可 以 用 于 号 份 盗 名 : 2006 年 年 的 一 个 电脑 蠕虫 接管 
MySpace 上 的 网 页 ,并 修改 链接 以 引导 该 网 站 的 用 户 到 设计 好 的 网 站 上 ,和 甸 取 用 户 的 登录 
信息 。 实 验 表明 ,针对 社交 网 站 的 网 钓 成 功率 超过 70%% 。 

2. 网 络 钩 鱼 的 危险 

据 国 内 知名 杀毒 软件 公司 瑞星 公司 发 表 的 《2010 年 第 三 季度 网 络 钓鱼 报告 》 指 出 : 现 
在 每 天 出 现 1 万 余 个 新 钓鱼 网 站 ,其 中 95 引 是 由 机 顺和 目 动 生成 ,传统 反 钓 鱼 技术 很 难 识别 。 
除了 传统 意义 上 的 钓鱼 网 站 之 外 ,网 络 诈骗 与 客户 端 软件 结合 ,甚至 与 传统 电话 诈骗 结合 ， 
成 为 新 型 诈骗 的 显著 特点 ,比如 “QQ 刷 钼 ”“ 淘 宝 刷 信用 ”等 已 经 成 为 黑客 赚钱 常用 的 手 
法 。 中 国 反 钓鱼 网 站 联盟 (APAC) 秘 书 长 齐 饼 日 前 表示 ,2010 年 新 增 钓 鱼网 站 175 万 个 , 受 
害 网 民 高 达 4411 万 人 次 ,损失 超过 200 亿 元 。 金 山 网 络 最 新 发 布 的 (2010 年 中 国 网络 购 物 
安全 报告 》 则 显示 : 有 超过 1 亿 用 户 曾 遭遇 过 网 络 购物 的 陷阱 ,直接 经 济 损失 将 突破 150 亿 
元 。 综 合 来 看 , 文 付 交易 等 类 型 的 诈骗 网 站 ,因为 能 直接 盗 取 包括 银行 账户 等 用 户 信 息 、 直 
接 获 利 而 最 为 和 常见。 根据 金山 网 盾 数据 中 心 的 数据 显示 ,2010 年 11 月 ,每 日 新 发 现 的 钓鱼 
网 站 数量 都 在 300 个 左右 ,其 中 80 儿 的 钓鱼 网 站 都 会 被 买 家 或 者 卖家 单 击 ,在 被 网 购 用 户 
单 击 到 的 这 240 个 钓鱼 网 站 中 有 20 如 一 30 申 的 交易 成 功 。 

3. 网 络 钓鱼 第 用 方法 

大 多 数 的 网 络 钓鱼 方法 使 用 茶 种 形式 的 技术 舱 驻 ,下 在 使 用 一 个 看 起 来 正 篆 合法 的 链 
接 ,实则 该 链接 指 癌 男 一 个 非法 的 钓鱼 网 站 。 欺 骗 用 户 访问 钓鱼 网 站 ,从 而 获取 用 户 的 信 
息 。 第 见 的 欺骗 链接 有 以 下 几 种 : 

1) 使 用 IDN 期 骗 

攻击 痢 注 册 一 个 和 者 名 网 站 差不多 的 网 址 名 ,如 www. google. com 和 www. google. com 
看 起 来 非常 类 似 ,但 实际 上 指 癌 两 个 不 同 的 地 址 (一 个 用 了 英文 字母 的 “1”, 男 一 使 用 了 数字 
“1”) ,用 户 如 果 没 有 注意 到 这 类 链接 地 址 ,将 会 被 引导 至 钓鱼 网 站 ,从 而 导致 账号 或 私人 信 
县 的 泄露 。 

2) 使 用 “@” 行 号 的 欺骗 链 接 

原本 这 是 一 种 用 来 作为 一 种 在 地 址 上 包括 用 户 名 密码 来 登录 的 方法 ,如 ftp://sam: 
12345(@nene. myftp. com: 2121 表示 使 用 用 户 名 sam ,密码 是 1234 ,端口 号 为 21( 后 两 项 省 
略 则 表示 使 用 空 密 码 并 使 用 默认 器 口 号 ) 来 访问 nene. myftp. com 这 个 ftp 地 址 。 同 时 该 方 
法 也 可 用 在 浏 帘 网 站 中 :; http://www. google. com(Qnews, sitel. comy/ 这 个 地 址 会 让 用 户 
误解 为 是 打开 www. google. com 上 的 一 个 页 面 , 而 实际 上 该 方法 则 是 会 将 用 户 引 导 到 
news, sitel. com 这 个 页 面 上 ,这 种 方法 在 大 多 数 的 浏览 冀 中 会 被 侦 测 出 ,从 而 荣 用 或 者 显 
示 和 警告 信 息 。 
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3) 使 用 子 网 域 欺骗 

指使 用 二 级 域名 或 多 级 域名 的 方法 欺骗 用 户 。 如 www. google. news. com 这 个 链接 看 
起 来 似乎 会 将 用 户 市 到 google 网 站 的 子 域 news 下 面 , 而 实际 上 该 链接 是 将 用 户 市 到 news 
网 站 的 google 这 个 子 域 下 ,从 而 进行 欺骗 活动 。 

还 有 一 种 常见 的 伪造 方法 是 让 销 文 件 看 起 来 合法 ,实际 上 却 链接 到 钓鱼 网 站 。 即 在 网 
页 上 链接 的 描述 内 容 上 使 用 www. google. com 这 类 看 似 正常 的 地 址 ,实际 上 当 单 击 这 个 地 
址 时 跳 转 的 目标 是 为 一 个 网 站 。 

5) 使 用 图 形 链 接 

攻击 者 使 用 图 像 链接 代 蔡 文字 ,使 某 些 反 网 钓 过 小 冀 及 用 户 难 以 佰 测 网 钓 链接 的 正 
确 性 。 

4. 网 络 钓鱼 的 其 他 手法 

一 旦 受害 者 访问 钓鱼 网 站 ,一 些 网 钓 欺 骗 手 法 还 将 继续 ,如 : 

(1) 一 些 钓 鱼网 站 使 用 JavaScript 等 脚本 命令 来 改变 地 址 栏 , 通 彰 的 做 法 是 用 一 个 合 
法 地 址 的 地 址 栏 图 片 盖 住地 址 栏 , 用 以 期 驴 用 户 让 用 户 以 为 打开 的 网 站 是 合法 的 网 站 。 

(2) 茶 些 技术 高 超 的 攻击 者 甚至 会 利用 茶 些 网 站 的 脚本 漏洞 对 付 有 党 害 音 , 即 览 网 站 脚 
本 攻击 (XSS 攻击 ) 。 它 们 导 引 用 户 直 接 在 其 银行 或 服务 的 网 页 登录 ,在 这 里 从 网 络 地 址 到 
安全 证 书 的 一 切 似 乎 是 没有 问题 的 。 而 实际 上 ,用户 在 网 页 上 的 操作 已 经 被 攻击 者 获取 了 。 

(3) 还 有 使 用 一 种 被 称 为 万 用 中 间 人 网 钓 包 , 它 使 用 一 个 简单 多 用 的 界面 让 网 钧 者 重 
制 网 站 ,并 捕捉 用 户 进 入 假 网 站 的 登录 细 刷 。 

(4) 为 了 避 人 钢 被 反 网 钓 技术 扫 摘 到 和 网 钓 技术 相关 的 信息 ,网 钓 者 们 也 开始 利用 Flash 
技术 构建 网 站 ,由 于 将 文字 隐藏 到 了 多 媒体 (Flash) 对 象 当 中 ,这 类 网 钓 网 站 很 难 被 通 第 的 
反 网 钓 搁 术 俩 测 到 。 

5. 第 见 反 钓鱼 技术 

1) 墨 名 单 过 泪 

打击 网 铭 比 较 流 行 及 通用 的 做 法 是 通过 浏览 部 进行 黑 名 单 过 泪 ,在 训 览 右 中 保存 一 份 
已 知 网 钓 网 站 的 名 单 ,该 名 单 将 实时 更 新 。 也 有 的 软件 将 用 户 访 问 过 的 地 址 发 送 到 中 央 服 
务 兹 以 供 检查 ,但 这 种 方法 引起 了 个 人 隐私 问题 的 关注 。 还 有 一 类 黑 名 单 过 滤 是 对 于 DNS 
服务 的 ,使 用 一 种 特殊 的 DNS 服务 , 哺 选 择 已 知 的 网 钓 网 域 , 这 种 做 法 的 优点 是 任何 的 浏览 
右 都 能 兼容 ,类 似 于 在 系统 的 host 文件 上 将 目标 域名 映射 到 本 机 或 一 个 错误 的 IP 地 址 来 
0 些 网 站 ， 

杀毒 软件 及 网 络 安全 软件 
enti FE 报 钓鱼 网 址 ,人 工 判定 该 网 址 为 钓鱼 欺诈 网 页 之 后 ,将 它 加 入 
到 黑 名 单 , 发 布 到 杀毒 软件 的 升级 包 中 。 不 过 该 方法 有 很 大 的 局 限 性 : 和 痛 先 人 工 收 集 数量 
有 限 , 旦 大 部 分 用 户 不 会 举报 钓鱼 网 站 。 其 次 被 拦截 的 钓鱼 网 站 能 够 很 快 切换 到 新 网 址 继 


62 


电子 商务 应 用 与 开发 项 目 实战 


续 欺 诈 ,钓鱼 网 址 的 生存 周期 一 般 只 有 1 一 2 周 时 间 。 黑 名 单 中 网 址 失效 率 极 高 ,拦截 效 来 
并 不 明显 。 

由 于 杀毒 软件 使 用 黑 名 单 来 对 抗 钓 鱼网 站 的 效果 不 佳 ,出 现 了 类 似 对 付 病 毒 的 方法 来 
对 付 钓 鱼网 站 : 提取 钓鱼 网 页 的 特征 码 , 表 用 特征 码 扫描 来 判定 网 页 是 不 是 含有 和 钓鱼 欺诈 
内 容 。 然 后 ,将 特征 码 定 期 升级 到 杀毒 软件 的 识别 库 中 。 用 户 的 杀毒 软件 升级 后 也 能 对 含 
有 类 似 特 征 码 的 钓鱼 网 站 进行 侦 测 。 

3) 云 安全 技术 

由 于 近年 来 云 安 全 技术 的 出 现 , 某 些 杀 和 毒 软件 将 该 技术 运用 到 对 钓鱼 网 站 的 识别 体系 。 

“ 云 安全 (Cloud Security) ”是 网 络 时 代 信 息 安 全 的 最 新 体现 , 它 融 合 了 并 行 处 理 、 网 格 
计算 .未 知 病毒 行为 判断 等 新 兴 技 术 和 概念 ,通过 网 状 的 大 量 客 户 疹 对 网 络 中 软件 行为 的 异 
党 监测 ,获取 互联 网 中 木马 恶意 程序 的 最 新 信息 ,传送 到 Server 端 进行 目 动 分 析 和 处 理 ， 
再 把 病毒 和 木马 的 解决 方案 分 发 到 每 一 个 客户 问 。 通 俗 地 说 ,就 是 一 个 新 的 病毒 样本 在 基 
于 云 安 全 (云端 ) 的 任意 一 台 计 算 机 上 被 发 现 , 痢 会 向 上 传 到 云 安 全 终 问 上 进行 鉴定 。 确 定 
是 病毒 或 木马 等 危害 性 程序 后 将 被 分 发 到 每 一 台 基 于 云 安 全 的 计算 机 上 。 

云 安 全 对 于 钓鱼 网 站 的 截获 也 是 类 似 的 : 在 云 疾 上 月 动 收集 可 疑 网 址 ,完成 对 可 疑 钓 鱼 
网 站 的 日 动 鉴定 。 由 于 基于 云 安 全 的 系统 不 需要 客户 问 频 繁 更 新 ,只 要 客户 问 能 上 网 ,就 立 
即 获 得 最 新 的 钓鱼 网 址 列表 。 从 而 防止 钓鱼 网 站 攻击 。 实 践 证 明 , 云 安全 是 目前 拦截 钓鱼 
网 站 的 最 佳 手 段 。 据 2011 年 3 月 11 日 的 瑞星 " 云 安全 ”系统 统计 ,一 周 共 截获 了 钓鱼 网 站 
的 841 292 个 。 

但 是 ,对 于 网 络 钓 鱼 的 威胁 , 光 使 用 杀毒 软件 及 浏览 右 检 测 等 反 钓 鱼 技术 是 还 还 不 够 
的 ,用 户 在 进行 在 线 支 付 操 作 或 接收 网 络 邮件 时 应 该 具有 基本 的 防范 意识 ,能够 识别 普遍 的 
网 络 欺骗 手段 ,在 发 觉 被 钓鱼 欺骗 后 应 及 时 采取 冻结 账户 .报警 等 有 效 手 段 来 降低 目 己 的 财 
产 损 失 。 

网 络 钓鱼 之 所 以 危害 如 此 严重 ,关键 在 于 它 实施 人 简单. 获 利 可 观 , 且 发 现 后 不 多 被 抓获 。 
布 望 各 有 关 部 门 能 够 加 大 查获 力度 ,有效 打 击 网 络 钓鱼 实施 着 。 同 时 各 大 在 线 交 易 网 站 能 
够 加 强 上 月 身 的 安全 措施 ,保护 用 户 的 财产 及 隐私 安全 。 

作业 : 

1. 什么 是 防火 墙 技术 ? 

2. 什么 是 数据 加 密 技 术 ? 

3. 什么 是 基本 认证 技术 及 安全 技术 协议 ? 

4. 常见 的 反 钓 鱼 技术 有 哪些 ? 


电 于 商务 条 例 用 学 


教学 重点 : 电子 商务 案例 教学 的 重要 人 性、 教学 的 主要 内 容 和 方法 。 


4.1 电子 商务 案例 教学 的 重要 性 


电子 商务 是 一 种 先进 技术 和 和 营销 方法 。 在 未 来 的 几 年 中 ,电子 商务 将 以 其 市 场 规模 大 、 
信息 传递 快 .商品 品种 多 .可靠 性 强 流通 环节 少 、 交 易 成 本 低 而 风靡 人 全球。 快速 认识 电子 商 
务 ,掌握 网 络 营销 的 技巧 ,已 经 成 为 每 一 个 经 理 和 每 一 个 营销 人 员 不 可 回避 的 问题 。 如 何 利 
用 互联 网 开展 网 上 的 经 营 , 成 为 人 们 急需 解决 的 课题 ,尽快 了 解 电子 商务 的 运作 过 程 成 为 一 
个 非常 现实 的 要 求 。 

在 近 几 年 的 电子 商务 这 一 新 的 领域 的 疯 争 中 ,涌现 出 大 批 的 充满 生机 和 活力 的 新 兴 
企业 和 正在 回 新 领域 转移 的 传统 企业 。 它 们 不 断 地 探索 在 电子 商务 环境 下 的 企业 管理 
的 新 理论 和 新 方法 ,无论 从 理论 观念 和 战略 模式 ,还 是 在 商务 信息 的 收集 与 利用 ,市 场 营 
销 理论 与 方法 以 及 物流 管理 中 都 和 留 下 了 他 们 探索 的 足迹 。 认 真 总 绪 企 业 在 电子 商务 实 
践 中 的 经 验 和 教训 ,从 理论 上 做 出 深入 的 分 析 和 总 结 , 是 推动 电子 商务 发 展 的 一 项 重要 
的 任务 。 

但 是 ,电子 商务 的 案例 总 结 沛 后 于 电子 商务 的 实际 发 展 。 一 方面 是 由 于 电子 商务 是 一 
个 新 的 发 展 领域 ,没有 太 多 的 电子 商务 案例 可 以 很 好 地 总 结 , 另 一 方面 则 是 电子 商务 案例 的 
总 结 涉 及 的 相关 知识 很 多 ,领域 很 党 ,总 结 起 来 难度 也 大 。 选 用 生动 具体 ,切合 实际 、 紧 跟 时 
势 有 针对 性 有 可 操作 性 的 典型 电子 商务 案例 ,贯穿 于 整个 电子 商务 教学 ,会 有 助 于 加 强 电 
子 商 务 学 科 建 设 和 理论 体系 的 完善 ,有 利于 培养 有 实际 操作 能 力 的 电子 商务 人 才 和 提高 教 
学 质量 ,这 是 一 个 不 可 争辩 的 能 取得 事半功倍 的 事实 。 

从 教学 的 角度 看 ,电子 商务 案例 教学 的 重要 性 主要 体现 在 以 下 4 个 方面 。 

(1) 能 够 深化 学 生 所 学 的 电子 商务 理论 知识 ,通过 适合 的 电子 商务 案例 的 教学 ,可 以 加 
深 他 们 对 电子 商务 理论 知识 更 深层 次 的 理解 。 

(2) 能 够 使 学 生 所 学 的 理论 知识 转变 成 实际 操作 的 技能 ,做 到 使 理论 与 实践 应 用 能 力 
有 机 地 结合 。 

(3) 在 典型 的 可 操作 的 环境 中 进行 实践 性 教学 训练 可 以 做 到 教学 相 长 ,教师 和 学 生 在 
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共同 的 电子 商务 案例 教学 讨论 中 ,通过 散发 性 思维 ,激发 大 冢 的 灵感 .创造 性 思维 ,做 到 相互 
影响 、 相 互 司 迪 、 相 互 学 习 。 

(4) 电子 商务 案例 教学 也 是 对 学 生 实施 系 质 教育 的 重要 的 有 效 手 段 。 

案例 教学 的 方法 与 其 他 学 科教 学 方法 的 不 同 之 处 ,在 于 要 求学 生 要 积极 地 参与 而 不 是 
被 动 地 接受 。 尽 管 电子 商务 案例 教学 作用 很 重要 ,但 是 , 它 不 能 代 符 营销 理论 知识 的 传授 。 
因为 每 个 电子 商务 案例 教学 中 ,教师 都 是 针对 电子 商务 中 某 一 特定 的 事件 或 现实 描述 的 ,分 
析 它 不 一 定 能 够 满足 对 整个 电子 商务 完整 的 理论 体系 擎 握 的 要 求 。 因 此 ,在 教学 中 要 注意 
处 理 好 电子 商务 案例 与 电子 商务 理论 知识 传授 的 关系 。 电 子 商 务 案例 教学 是 以 计算 机 网 
络 、 商 务 理论 和 管理 理论 知识 为 基础 的 ,学 生 只 有 黎 握 了 这 些 方面 的 基础 理论 知识 ,才能 对 
其 实施 电子 商务 柔 例 的 教学 。 电 子 商务 系统 知识 的 讲授 不 可 少 , 电 子 商 务 有 条例 教学 也 必须 
有 ,不 可 或 缺 。 


4.2 案例 与 电子 商务 


案例 是 指 以 各 种 视听 媒体 ,对 典型 事件 及 其 解决 方案 展开 情景 描述 及 分 析 , 为 适合 教学 
需要 而 使 用 的 资料 。 案 例 是 下 实 而 具体 的 事件 或 实例 ,不 是 虚构 或 抽象 出 来 的 。 案 例 在 法 
学 和 医学 教学 领域 中 已 经 使 用 了 相当 长 的 一 个 时 期 ,而 在 经 济 管理 教学 中 的 应 用 相对 要 短 
一 些 。 广 义 的 案例 包括 车 事 上 的 战例 、 医 学 上 的 病例 和 法 学 界 的 判例 等 。 

电子 商务 案例 是 指 对 某 一 特定 的 电子 商务 活动 的 内 容 、 情 景 与 过 程 ,进行 客观 描述 的 教 
学 资料 。 通 过 对 电子 商务 案例 的 教学 分 析 ,能够 揭示 电子 商务 活动 的 内 在 规律 ,培养 学 生 利 
用 理论 知识 分 析 、 解 决 实 际 问题 的 能 力 。 

案例 教学 是 指 以 案例 为 教学 资料 ,让 学 生 通 过 阅读 、 观 察 和 思考 以 及 相互 之 间 进 行 讨论 
和 探讨 而 形成 共识 ,相应 地 提高 思维 、 推 理 和 处 理 问题 能 力 的 全 部 过 程 。 它 是 一 种 教学 活 
动 ,也 是 一 种 教学 方法 。 案 例 和 案例 教学 是 密 不 可 分 的 。 经 济 管理 案例 教学 的 重点 是 培养 
学 生 观 察 ,分 析 和 处 理 问题 的 应 变 能 力 ，。 

电子 商务 案例 教学 的 特点 是 它 具 有 启迪 性 和 实践 性 。 案 例 教学 一 般 要 以 学 生 讨 论 为 主 
体 ,允许 以 发 散 性 思维 进行 争论 ,但 又 不 同 于 课 得 讨论 。 课 特 讨论 虽然 可 以 作为 电子 商务 案 
例 教学 起 步 阶 段 的 一 种 形式 ,但 仍然 以 “验证 ”相关 理论 知识 为 主 。 而 电子 商务 案例 教学 强 
调 的 是 以 知识 “运用 ?为 主 。 互 联网 为 电子 商务 和 案例 教学 的 实际 操作 提供 了 极 好 的 环境 条 
件 。 利 用 互联 网 ,人 们 可 以 且 临 其 境地 以 商务 市 场 活动 的 实际 过 程 开展 分 析 人 研究 ,同时 可 以 
跟踪 事件 的 发 展 变 化 进程 ,通过 实时 分 析 来 预见 事件 的 未 来 发 展 趋势 ,并 且 亲 上 自 感受 到 这 种 
变化 趋势 的 进展 。 电 子 商务 案例 教学 就 是 为 了 培养 学 生 的 实际 操作 能 力 和 综合 运用 各 方面 
理论 知识 的 能 力 。 
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4.3 电子 商务 某 例 分 类 


4.3.1 电子 商务 案例 教学 中 的 分 类 


电子 商务 教学 中 所 使 用 的 案例 可 以 分 为 已 决 问题 案例 、 待 决 问题 案例 和 设想 问题 案例 。 

1. 已 决 问题 案例 

这 类 电子 商务 案例 对 电子 商务 活动 从 情景 描述 到 问题 解决 的 全 过 程 进行 比较 详细 的 介 
绍 , 它 是 案例 教学 中 初级 状态 的 教学 资料 。 此 类 案例 具体 包括 以 下 3 部 分 : 

(1) 电子 商务 活动 的 状况 及 问题 。 

(2) 解决 方法 的 措施 。 

(3) 经 验 或 教训 的 评 佑 。 

2. 符 决 问题 案例 

待 决 问题 案例 是 指 对 电子 商务 某 一 部 分 的 活动 ,只 介绍 情况 和 指明 的 问题 所 在 ,要 求学 
生 进 行 思考 和 讨论 , 找 出 问题 形成 的 原因 或 影响 因素 ,进而 提出 解决 问题 的 备 选 方案 ,然后 
比较 优 劣 ,从 中 进行 择优 , 它 包括 管理 活动 以 及 存在 问题 的 情景 和 相关 因素 提示 两 大 部 分 。 
分 析 这 类 案例 不 要 求 有 明确 的 答案 ,重点 培养 学 生 独 立 分 析 和 探讨 电子 商务 活动 的 相关 因 
泰和 规律 的 能 力 。 

3. 设想 问题 案例 

设想 问题 案例 是 指 只 提供 电子 商务 活动 的 相关 背景 资料 或 迹象 ,启发 学 生 从 中 寻找 存 
在 的 问题 相关 影响 因 厅 和 进一步 对 电子 商务 活动 的 发 展 做 出 判断 ,并 自行 提出 解决 问题 的 
措施 ,阐明 这 些 措施 在 管理 活动 发 展 中 的 作用 和 效果 , 它 一 般 包 括 经 济 活 动 的 背景 资料 和 发 
展 趋势 的 相关 迹象 两 大 部 分 。 这 类 电子 商务 案例 是 在 前 两 类 案例 的 基础 上 ,比较 高 级 的 教 
学 资料 ,对 全 面 、 迅速 地 提高 学 生 的 相关 能 力 很 有 次, 但 其 教学 的 组 织 难 度 明 显 提高 。 


4.3.2 电子 商务 案例 的 专业 分 类 


电子 商务 案例 从 专业 上 分 有 以 下 几 种 。 

1. 电子 商务 网 站 建设 案例 

电子 商务 网 站 建设 分 为 网 站 便 件 建设 和 网 站 软件 建设 。 

电子 商务 网 站 便 件 建设 的 核心 是 服务 器 。 电 子 商 务 服 务 器 可 分 为 3 类 : 虚拟 服务 器 、 
托管 服务 天 和 独立 服务 天。3 类 不 同 的 服务 天 需要 及 取 不 同 的 网 站 建设 的 方法 ; 电子 商务 
网 站 软件 的 核心 内 容 是 网 站 的 内 容 设 计 , 电 子 商务 网 站 的 建立 ,需要 有 整体 的 构思 ,包括 建 
站 目标 信息 内 容 、 客 户 定 位 、 筷 利 模式 、 购 物流 程 、 物 流 配 送 和 广告 促销 等 , 知 要 考虑 网 站 的 
特色 ,还 需要 考虑 网 络 营销 的 具体 内 容 。 

2. 电子 商务 BtoC 案例 

它 是 企业 与 消费 者 之 间 的 电子 商务 案例 , 凤 BtoC(Business to Customer) 电 子 商 务 的 
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案例 。 

3. 电子 商务 BtoB 案例 

它 是 企业 与 企业 之 间 的 电子 商务 案例 , 即 BtoB(Business to Business) 电 子 商 务 案例 ，。 

4. CtoC 电子 商务 案例 

这 是 消费 者 对 消费 者 的 交易 模式 的 电子 商务 案例 , 即 CtoC (Customer to Customer) 电 
子 商 务 案例 。 

5. 电子 商务 服务 案例 

电子 商务 服务 案例 是 一 个 非常 广泛 的 概念 。 它 不 仅 包 括 直接 服务 于 电子 商务 BtoB、 
BtoC、CtoC 交易 的 各 类 服务 ,如 电子 商务 认证 .电子 商务 文 付 . 电 子 商务 物流 ,也 包括 利用 
互联 网 开展 的 各 类 相关 的 信息 服务 、 证 券 服 务 、 旅 游 服 务 、 招 忌服 务 、 医 疗 服 务 和 远程 教 

6. EDI 电子 商务 案例 

EDI 主要 应 用 于 国际 贸易 和 政府 来 购 , 用 于 企业 与 企业 、 企 业 与 批发 商 、 批 发 商 与 去 售 
商 之 间 的 批发 业务 。 


4.4 ”电子 商务 到 例 教 学 的 主要 内 容 和 万 法 


4.4.1 电子 商务 染 例 教学 的 主要 内 容 


电子 商务 生 例 教 竺 内容 主 要 包括 以 下 4 个 方面 : 

(1) 电子 商务 网 站 的 育 景 禹 料 。 电 子 商务 网 站 的 育 景 质料 包括 经 介 团 队 、 经 营 生 略 、 投 
次 痢 、 合 作 伙 伴 、 有 无 上 市 计划 等 。 

(2) 电子 商务 网 站 建设 维护 方法 分 析 。 电 子 商 务 网 站 建设 维护 方法 分 析 包 括 网 络 平台 
技术 分 析 、 网 站 安全 技术 分 析 、 网 站 维护 方法 分 析 等 。 

(3) 电子 商务 网 站 经 萌 特 色 分 析 。 电 子 商 务 网 站 经 营 特 色 分 析 包 括 网 站 内 容 设 计 、 经 
营 方法 分 析 、 文 付 方式 分 析 和 物流 配送 方式 分 析 。 

(4) 电子 商务 效益 分 析 。 电 子 商务 效益 分 析 包 括 属 利 模式 分 析 、` 人 盘 亏 状况 分 析 、 经 营 风 
障 分 析 、 更 争 优 舅 与 劣 努 分 析 和 电子 商务 发 展 前 景 分 析 。 


4.4.2 电子 商务 案例 教学 的 主要 方法 


1. 电子 商务 案例 教学 的 含义 

电子 商务 条 例 教学 ,是 根据 一 定 的 教学 目的 ,采用 一 种 或 几 种 分 析 方 法 ,按照 一 定 的 程 
序 , 对 通过 调查 并 经 过 整理 的 资料 进行 分 组 、 汇 总、 检验 和 分 析 等 ,得 到 所 人 研究 事物 或 现象 的 
本 质 及 其 规律 性 ,进而 指 寻 实践 的 过 程 。 

对 电子 商务 案例 的 教学 ,既是 案例 研究 的 具体 工作 过 程 ,也 是 电子 商务 案例 人 研究 人 员 的 
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思维 活动 的 过 程 。 在 这 一 过 程 中 ,要 采用 各 种 科学 的 方法 ,其 中 包括 : 

(1) 对 电子 商务 案例 特定 目的 进行 教学 分 析 , 得 出 有 关 整 个 电子 商务 案例 教学 分 析 过 
程 的 方 品 以 及 侧重 点 等 方面 的 结论 。 

(2) 对 所 采用 人 研究 方式 以 及 分 析 方 法 的 特性 和 针对 性 进行 妍 究 。 

(3) 对 电子 商务 案例 对 象 的 特点 进行 分 析 。 

(4) 对 电子 商务 案例 资料 的 可 徘 性 和 代表 性 进行 分 析 。 

(5) 运用 适当 的 分 析 方 法 ,分 析 电 子 商务 案例 所 反映 的 问题 。 

(6) 综合 得 出 最 终 的 分 析 结 论 ,并 对 这 一 结论 的 前 提 、 座 层 根 源 及 适用 范围 等 提出 
见解 。 
可 见 , 电 子 商 务 案 例 教学 是 一 项 综合 性 很 强 .内 涵 丰 富 的 工作 。 对 其 含义 的 全 面 把 握 和 
深刻 理解 ,将 有 助 于 更 好 地 从 事 这 项 工作 。 

2. 电子 商务 案例 的 综合 分 析 方 法 

电子 商务 案例 综合 分 析 所 使 用 的 方法 ,大 体 上 可 以 分 为 两 类 : 一 类 是 科学 的 逻辑 思维 
方法 ,为 一 类 是 与 双 例 人 研究 有 关 的 各 种 专门 学 科 的 方法 。 仙 辑 思维 方法 又 可 以 分 为 形式 逻 
辑 思 维 方法 和 辩证 逻辑 思维 方法 。 

1) 形式 逻辑 思维 方法 

形式 逻辑 思维 方法 具体 包括 以 下 5 种 : 

(1) 比较 和 分 类 。 比 较 是 确定 事物 之 则 异同 点 的 方法 。 分 类 则 是 在 比较 的 基础 上 ,将 
所 人 研究 的 事物 区 分 为 不 同 种 类 的 方法 。 这 是 认识 客观 现象 的 最 基本 的 逻辑 思维 方法 ,也 是 
电子 商务 条例 研究 中 常用 的 理论 分 析 方 法 。 

(2) 归纳 和 演绎 。 归 纳 法 是 从 个 别 的 ,特殊 的 知识 中 概括 出 一 般 性 知识 的 逻辑 方法 。 
归纳 法 有 完全 归纳 法 与 不 完全 归纳 法 两 种 。 不 完全 归纳 法 中 主要 有 简单 枚 举 法 和 科学 归纳 
法 两 种 形式 。 演 绎 法 是 从 一 般 性 前 提 推 出 个 别 性 结论 的 逻辑 方法 ,其 中 假 言 推理 应 用 较为 
广泛 。 

(3) 分 析 和 综合 方法 。 分 析 就 是 在 思维 中 把 客观 事物 分 解 为 各 个 要 率 、 各 个 部 分 或 各 
个 方面 ,然后 逐个 分 别 加 以 考察 。 综合 方法 就 是 在 思维 中 把 对 客观 事物 的 各 个 要 素 、 各 个 部 
分 、 各 个 方面 分 别 考察 后 的 认识 联系 起 来 ,然后 从 整体 上 加 以 考察 的 思维 方法 。 

(4) 抽象 和 具体 。 任 何 一 个 完整 的 认识 过 程 ,都 是 由 感性 到 抽象 ,再 由 抽象 上 升 到 思维 
具体 的 过 程 。 抽 和 象 就 是 从 客观 事物 或 感性 材料 的 整体 中 抽取 出 一 是 的 属性 、 特 点 或 关系 进 
行 相对 独立 的 研究 ,在 此 过 程 中 暂时 撤 开 其 他 方面 的 属性 特点 或 关系 。 思 维 中 的 每 一 次 抽 
象 都 只 是 对 客观 事物 某 一 方面 本 质 的 反映 ,不 可 避免 地 具有 某 种 程度 的 片面 性 和 孤立 性 , 必 
须 把 思维 抽象 进一步 上 升 到 思维 具体 。 思 维 具体 就 是 客观 事物 各 个 方面 质 的 规定 性 有 机 组 
合 而 成 的 统一 整体 在 思维 中 的 再 现 。 

(5) 证 明 。 电 子 商 务 案例 研究 中 所 得 的 结论 ,一 种 来 源 于 统计 检验 ,这 需要 以 经 验 数 据 
为 投入 ; 男 一 种 来 源 于 理论 分 析 的 证 明 , 这 需要 理论 依据 和 事实 材料 。 需 要 指出 的 是 ,无 论 
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是 哪 种 方式 导出 的 结论 ,其 根本 的 检验 标准 只 能 是 实践 。 

2) 辩证 逻辑 思维 方法 

辩证 逻辑 思维 方法 具体 包括 以 下 3 种 : 

(1) 政 居 分 析 法 

矛盾 分 析 就 是 用 对 立 统一 规律 来 分 析 客 观 现象 ,其 主要 方法 是 : 分 析 事 物 内 部 的 对 立 
与 统一 ,提示 事物 发 展 的 内 因 和 外 因 , 认 识 予 盾 的 普 裔 性 和 特殊 性 。 

(2) 质量 分 析 法 

质量 分 析 就 是 用 质量 互 变 规律 来 分 析 客 观 现象 ,把 握 事 物 的 质 , 识 别 事物 的 量 , 探 求 事 
物 的 量变 、 质 变 及 其 相互 关系 。 

(3) 辩证 分 析 法 

辩证 分 析 法 就 是 运用 否定 之 否定 规律 来 分 析 客 观 现 象 , 既 不 能 肯定 一 切 ,也 不 能 否定 一 
切 ; 按照 "肯定 一 否定 一 否定 之 否定 ”的 阶段 性 发 展 规律 研究 事物 发 展 的 表现 和 特征 。 这 一 
方法 在 电子 商务 案例 研究 中 也 完全 适用 。 

3. 电子 商务 案例 的 比较 分 析 方 法 

比较 分 析 法 (methods of comparison) 是 通过 对 各 种 事物 或 现象 的 观察 对 照 分析 对 比 ， 
确定 它们 的 共同 点 和 不 同 点 ,从 而 揭示 它们 相互 区 别 的 本 质 特 征 。 比 较 分 析 法 主要 有 横向 
比较 法 、 纵 向 比较 法 和 理想 类 型 比较 法 。 

(1) 横 回 比较 法 是 根据 同一 标准 对 同一 时 间 不 同 认识 对 象 进 行 比 较 的 方法 。 它 可 以 是 
同类 事物 之 间 的 比较 (如 两 个 同类 型 网 站 的 比较 ), 也 可 以 是 不 同类 型 事物 之 间 的 比较 (如 
ISP 和 ICP 网 站 之 间 的 比较 ); 可 以 是 同一 事物 内 不 同 部 分 之 加 的 比较 (如 一 个 网 站 内 部 不 
同 产品 销售 的 比较 ) ,也 可 以 是 同一 事物 不 同方 面 的 比较 (如 图 书 销售 增长 情况 与 效益 增长 
情况 的 比较 ) 。 

(2) 纵 回 比较 法 是 对 不 同时 期 现象 的 异同 点 进行 比较 和 分 析 的 方法 。 这 种 比较 有 助 于 
发 现 事 物 的 发 展 趋势 和 发 展 规律 。 纵 向 对 比 可 以 是 对 某 一 种 现象 在 不 同 历 史 时 期 的 对 比 ， 
也 可 以 是 一 个 事物 在 不 同 历史 时 期 的 成 长 ,演化 的 过 程 分 析 。 在 进行 纵 回 对 比分 析 时 要 注 
意 规模 .水平 贡献 等 外 延性 标准 的 可 比 性 。 

(3) 理想 类 型 比较 法 是 指 从 具体 独特 的 现象 中 抽取 一 些 主要 性 质 , 舍 弃 其 他 性 质 而 建 
立 的 典型 或 标本 。 这 些 理想 类 型 存在 于 抽象 概念 中 ,它们 与 具体 现实 并 不 完全 相符 ,但 是 它 
们 又 是 由 一 和 定 历 史 阶 段 和 一 定 社 会 经 济 环境 中 的 某 些 因素 构成 的 。 用 具体 事物 或 现象 与 理 


想 类 型 相 比 较 ,便于 确定 它们 之 间 的 相同 点 和 相 异 点 。 理 想 类 型 比较 法 又 称 为 理论 与 事实 
比较 法 。 


4. 电子 商务 案例 的 统计 分 析 方 法 

对 电子 商务 案例 的 认识 要 经 历 从 定性 到 定量 的 不 断 反 复 提 融 的 认识 过 程 。 电 了 于 商务 案 
例 的 统计 分 析 是 对 被 分 析 对 象 的 科学 估计 ,是 对 特定 总 体 的 定量 认识 。 电 子 商 务 案例 的 统 
计 分 析 工 作 , 也 是 一 个 完整 的 统计 认识 过 程 ,符合 统计 认识 的 特点 和 认识 规律 。 正 确 运 用 统 
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计 理 论 和 方法 ,对 案例 分 析 质 量 的 提高 有 着 重要 的 意义 。 

在 电子 商务 案例 统计 分 析 工 作 中 ,从 数据 的 搜集 到 整理 都 可 运用 统计 方法 。 电 子 商务 
案例 统计 分 析 数 据 可 分 为 基本 数据 和 专业 数据 两 大 类 。 基 本 数据 是 反映 电子 商务 发 展 状况 
的 综合 统计 指标 ,如 上 网 人 数 、 信 道 带 宽 , 市 场 供求 关系 、 速 度 指标 、 综 合 经 济 效 益 指 标 等 ; 
专业 数据 则 是 反映 某 一 方面 状况 的 技术 经 济 指标 或 其 他 有 关 资 料 , 如 销售 价格 、 销 售 量 、 平 
均 成 本 、 利 税额 ,平均 利率 ,平均 分 析 法 动态 分 析 法 、 指 数 分 析 法 、 相 关 分 析 法 以 及 统计 图 
表 等 。 

对 比分 析 法 和 平均 分 析 法 在 电子 商务 案例 统计 分 析 中 应 用 比较 广泛 。 当 不 同 电子 商 务 
网 站 间 因 规模 ,性 质 、 条 件 的 差异 而 无 法 用 绝对 指标 直接 比较 时 ,可 以 采用 对 比分 析 计 算 相 
对 指标 ,进行 比较 分 析 , 如 销售 率 分 析 利润 率 分 析 .市 场 占 有 率 分 析 、 无 形 资 产 分 成 率 分 析 
等 。 当 被 分 析 对 象 需要 与 其 他 参照 物 进行 比较 ,如 电子 商务 网 站 寿命 、 作 用 期 .预测 获 利 能 
力 及 估算 其 价值 等 , 均 可 采用 平均 分 析 法 ,如 运用 市 场 法 对 BtoC 网 站 的 价值 进行 分 析 。 

动态 分 析 法 包括 发 展 水 平分 析 、 发 展 速 度 分 析 ,\ 长 期 趋势 分 析 和 季节 变动 分 析 。 这 些 方 
法 主要 应 用 在 网 站 的 收益 分 析 中 ,如 有 杀 用 超额 收益 现 值 法 对 网 站 进行 分 析 时 ,根据 商标 产品 
单位 售 价 超过 同行 业 平均 售 价 的 部 分 , 按 一 定 的 期 限 和 折 现 率 计算 现 值 。 

指数 分 析 法 在 电子 商务 网 站 的 成 本 法 和 收益 法 中 都 有 具体 应 用 。 如 采用 成 本 法 分 析 电 
子 商务 网 站 ,者 网 站 资产 的 账面 价值 与 其 现实 价值 严重 育 离 时 ,其 重 置 成 本 即 可 采用 物价 指 
数 法 进行 估算 。 采 用 收益 法 对 网 站 资产 转让 ,投资 分 析 时 ,可 以 考虑 最 低 收 费 额 和 无 形 资 产 
评 佑 值 。 

在 电子 商务 案例 教学 分 析 工 作 中 ,很 多 研究 内 容 都 可 以 采用 相关 分 析 法 来 解决 ,并 且 在 
分 析 过 程 中 ,可 以 根据 不 同 的 分 析 内 容 进 行 不 同形 式 的 相关 分 析 , 如 单 相关 分 析 、 复 相关 分 
析 、 动 态 相 关 分 析 和 静态 相关 分 析 、 纵 向 分 析 和 横 问 分 析 等 。 

作业 : 

1. 简 述 电子 商务 案例 教学 的 重要 性 。 

2. 人 简 述 电子 商务 教学 的 主要 内 容 和 方法 。 


网 上 请 行 


教学 重点 : 网 上 银行 与 传统 银行 的 区 别 、 网 上 银行 的 安全 性 保障 及 法 律 面临 的 问题 。 

网 络 经 济 自 20 世纪 90 年 代 在 美国 兴起 之 后 在 全 世界 鞍 勃 发 展 。 目 前 ,网 上 的 电子 商 
务 在 世界 范围 内 得 以 迅速 发 展 的 主要 原因 是 上 网 家 庭 与 企业 数量 达到 规模 ; 商品 与 服务 的 
配送 系统 发 达 ; 信用 文 付 系统 完整 健全 ; 网 络 旨 用 低廉 。 

网 上 银行 (Internetbank or E-bank) 包 含 两 个 层次 的 含义 : 一 个 是 机 构 概 念 , 指 通过 信 
上 县 网 络 开 办 业务 的 银行 ; 另 一 个 是 业务 概念 , 指 银行 通过 信息 网 络 提供 的 金融 服务 ,包括 传 
统 银 行业 务 和 因 信 息 技术 应 用 带 来 的 新 兴业 务 。 在 日 稼 生活 和 工作 中 ,我们 提 及 网 上 银行 ， 
更 多 是 第 二 层次 的 概念 , 即 网 上 银行 服务 的 概念 。 网 上 银行 业务 不 仅仅 是 传统 银行 产品 人 稍 
单 从 网 上 的 转移 ,其 他 服务 方式 和 内 涵 发 生 了 一 年 的 变化 ,而 且 由 于 信息 技术 的 应 用 ,又 产 
生 了 全 新 的 业务 品种 。 


5.1 网 上 银行 简介 


网 上 银行 又 称 在 线 银行 ,是 指 银行 利用 Internet 技术 ,通过 Internet 回 客 户 提供 开户 、 
查询 .对 账 、 行 内 转账 、 览 行 转 账 、 信贷. 网 上 证 券 、. 投 资 理财 等 传统 服务 项 目 , 使 客户 可 以 足 
不 出 户 就 能 够 安全 便捷 地 管理 活期 和 和 定期 存 亚 、 文 标 、 信 用 卡 及 个 人 投资 等 。 可 以 说 ,网 上 
银行 是 在 Internet 上 的 虚拟 银行 柜台 。 

网 上 银行 又 被 称 为 "3A 银行 ”, 因 为 它 不 受 时 间 ` 空间 限制 ,能 够 在 任何 时 间 (Anytime) 、 任 
何 地 点 (Anywhere) 、 以 任何 方式 (Anyway) 为 客户 提供 金融 服务 。 


S.1.1 特 扣 


1. 全 面 实现 无 纸 化 交易 

以 前 使 用 的 票据 和 单据 大 部 分 被 电子 支票 .电子 汇票 和 电子 收据 所 代替 ;， 原 有 的 纸币 
被 电子 货币 , 即 电子 现金 .电子 钱包 、 电 子 信用 卡 所 代替 ， 原 有 纸 质 文件 的 邮寄 变 为 通过 数 
据 通信 网 络 进行 传送 。 

2. 服务 方便 ,快捷 高效 可靠 

通过 网 上 银行 ,用 户 可 以 享受 到 方便 ,快捷 、 高 效 和 可 靠 的 全 方位 服务 。 任 何 需要 的 时 
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候 使 用 网 上 银行 的 服务 ,不 受 时 间 、 地 域 的 限制 , 即 实现 "3A 服务 ”*(Anywhere, Anyhow， 
Anytime) 。 

3. 经 营 成 本 低廉 

由 于 网 上 银行 采用 了 虚拟 现实 信息 处 理 拉 术 ,网 上 银行 可 以 在 保证 原 有 的 业务 量 不 降 
低 的 前 提 下 ,减少 营业 点 的 数量 。 


4. 简单 易 用 
E-mail 通信 方式 也 非常 灵活 方便 ,便于 客户 与 银行 之 间 以 及 银行 内 部 的 沟通 。 
S.1.2 优势 


1. 大 大 降低 银行 经 营 成 本 ,有 效 提高 银行 赢利 能 力 

开办 网 上 银行 业务 ,主要 利用 公共 网 络 资 源 , 不 需 设 置物 理 的 分 文 机 构 或 音 业 网 点 , 减 
少 了 人 员 费 用 ,提高 了 银行 后 台 系 统 的 效率 。 

2. 无 时 空 限制 ,有 利于 扩大 客户 群体 

网 上 银行 业务 打破 了 传统 银行 业务 的 地 域 . 时 间 限 制 , 有 具有 3A 特点 , 即 能 在 任何 时 候 
(Anytime) ,任何 地 方 (Anywhere) 以 任何 方式 (Anyhow) 为 客户 提供 金融 服务 ,这 既 有 利 
于 吸引 和 保留 优质 客户 ,又 能 主动 扩大 客户 群 ,开辟 新 的 利润 来 源 。 

3. 有 利于 服务 创新 , 回 客户 提供 多 种 类 个 性 化 服务 

通过 银行 营业 网 总 销售 保险 .证 状 和 基金 等 金融 产品 ,往往 有 党 到 很 大 限制 ,主要 是 由 于 
一 般 的 彰 业 网 点 难以 为 客户 提供 详细 的 、 低 成 本 的 信息 咨询 服务 。 利 用 互联 网 和 银行 文 付 
系统 , 容 多 满足 客户 咨询 .购买 和 交易 多 种 金融 产品 的 需求 ,客户 除 办 理 银 行业 务 外 ,还 可 以 
很 方便 地 进行 网 上 买卖 股票 俩 其 等 ,网 上 银行 能 够 为 客户 提供 更 加 合适 的 个 性 化 金融 服务 。 


5.2 网 上 银行 的 两 种 模式 


网 上 银行 发 展 的 模式 有 两 种 : 

(1) 完全 依赖 于 互联 网 的 无 形 的 电子 银行 ,也 叫 “ 虚 拟人 银行 ”。 

所 训 虚 拟 银 行 就 是 指 没有 实际 的 物理 柜台 作为 文 持 的 网 上 银行 ,这 种 网 上 银行 一 般 只 
有 一 个 办 公 地 址 ,没有 分 文 机 构 ,也 没有 营业 网 点 ,采用 国际 互联 网 等 高 科技 服务 手段 与 客 
户 建 立 密切 的 联系 ,提供 全 方位 的 金融 服务 。 以 美国 安全 第 一 网 上 银行 为 例 , 它 成 立 于 
1995 年 10 月 ,是 在 美国 成 立 的 第 一 家 无 营业 网 点 的 虚拟 网 上 银行 , 它 的 营业 厅 就 是 网 页 男 
面 ,当时 银行 的 员工 只 有 19 人 ,主要 的 工作 就 是 对 网 络 的 维护 和 管理 。 

(2) 在 现 有 的 传统 银行 的 基础 上 ,利用 互联 网 开展 传统 的 银行 业务 交易 服务 。 

即 传统 银行 利用 互联 网 作为 新 的 服务 手段 为 客户 提供 在 线 服 务 ,实际 上 是 传统 银行 服 
务 在 互联 网 上 的 延伸 ,这 是 目前 网 上 银行 存在 的 主要 形式 ,也 是 绝 大 多 数 商业 银行 采取 的 网 
上 银行 发 展 模式 。 我 国 真 正 意 义 上 的 网 上 银行 ,也 就 是 “ 文 付 宝 ”, 国 内 现在 的 网 上 银行 很 多 
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都 属于 第 二 种 模式 。 
”提供 网 上 形式 的 传统 银行 业务 ,包括 银行 及 相关 金融 信息 的 发 布 、 客 户 的 咨询 投诉 、 
账户 的 查询 勾 郊 、 申 请 和 挂失 以 及 在 线 缴费 和 转账 功能 。 
。 电子 商务 相关 业务 , 既 包 括 商户 对 客户 模式 下 的 购物 、. 订 昧 .证 关 灭 卖 等 零售 业务 ， 
也 包括 商户 对 商户 模式 下 的 网 上 采购 等 批发 业务 的 网 上 结算 。 
”新 的 金融 创新 业务 ,比如 集团 客户 通过 网 上 银行 查询 子 公 司 的 账户 余额 和 交易 信 
上 ,再 签订 多 边 协 议 。 


5.3 了 网 上 银行 的 基本 业务 品种 


一 般 说 来 网 上 银行 的 基本 业务 品种 主要 包括 网 上 投资 \、 网 上 购物 ,个 人 理财 ,企业 银行 
及 其 他 金融 服务 。 

1. 网 上 投资 

由 于 金融 服务 市 场 发 达 , 可 以 投资 的 金融 产品 种 类 众多 ,国外 的 网 上 银行 一 般 提供 包括 
股票 .期权 ,共同 基金 投资 和 CDS 买卖 等 多 种 金融 产品 服务 。 

2. 网 上 购物 

商业 银行 的 网 上 银行 设立 的 网 上 购物 协助 服务 ,大 大 地 方便 了 客户 网 上 购物 ,为 客户 在 
相同 的 服务 品种 上 提供 了 优质 的 金融 服务 或 相关 的 信息 服务 ,加 强 了 商业 银行 在 传统 竞争 
领域 的 贡 争 优势 。 

3. 个 人 理财 助理 

个 人 理财 助理 是 国外 网 上 银行 重点 发 展 的 一 个 服务 品种 。 各 大 银行 将 传统 银行 业务 中 
的 理财 助理 转移 到 网 上 进行 ,通过 网 络 为 客户 提供 理财 的 各 种 解决 方案 ,提供 盗 询 建议 ,或 
者 提供 金融 服务 技术 的 援助 ,从 而 极 大 地 扩大 了 商业 银行 的 服务 范围 ,并 降低 了 相关 的 服务 
成 本 。 

4. 企业 很 行 

企业 银行 服务 是 网 上 银行 服务 中 最 重要 的 部 分 之 一 。 其 服务 品种 比 个 人 客户 的 服务 品 
种 更 多 ,也 更 为 复杂 ,对 相关 技术 的 要 求 也 更 高 ,所 以 能 够 为 企业 提供 网 上 银行 服务 是 商业 
银行 实力 的 象征 之 一 ,一 般 中 小 网 上 银行 或 纯 网 上 银行 只 能 部 分 提供 ,甚至 完全 不 提供 这 方 
面 的 服务 。 

企业 银行 服务 一 般 提供 账户 余额 查询 、 交 易 记 录 查 询 、 总 账户 与 分 账户 管理 ,转账 在 线 
支付 各 种 费用 .透支 保护 .储蓄 账户 与 文 票 账户 资金 自动 划拨 .商业 信用 卡 等 服务 。 此 外 ,还 
包括 投资 服务 每。 部 分 网 上 银行 还 为 企业 提供 网 上 贷款 业务 。 

5. 其 他 金融 服务 

除了 银行 服务 外 ,大 商业 银行 的 网 上 银行 均 通 过 自身 或 与 其 他 金融 服务 网 站 联合 的 方 
式 ,为 客户 提供 多 种 金融 服务 产品 ,如 保险 .抵押 和 按揭 等 ,以 扩大 网 上 银行 的 服务 范围 。 
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(1) 技术 发 展 是 第 一 推动 力 。 
(2) 扩展 业务 的 需要 。 
(3) 追求 利润 是 根本 原因 ， 


5.4 ”网 上 银行 与 传统 银行 的 比较 


(1) 挑战 传统 银行 理念 

。 网 上 银行 突破 了 传统 银行 业务 在 时 间 上 的 限制 ,实行 7X24 全 天 候 运 营 , 使 银行 更 
加 贴近 客户 ,更 加 方便 顾客 。 网 上 银行 将 改变 传统 银行 经 营 理念 。 

。 网 上 银行 将 改变 传统 的 银行 营销 方式 和 经 营 战略 。 

(2) 网 上 银行 将 极 大 地 降低 银行 服务 的 成 本 

。 降低 银行 服务 成 本 。 

。 降低 银行 软 、 硬 件 开发 和 维护 费用 。 

。 降低 客户 成 本 。 

(3) 可 以 更 大 范围 内 实现 规模 经 济 。 

(4) 网 上 银行 拥有 更 广泛 的 客户 群体 ，。 

(5) 网 上 银行 将 会 使 传统 的 银行 竞争 格局 发 生变 化 。 


5.5 网 上 银行 交易 系统 的 安全 性 


“网 上 银行 ?系统 是 银行 业务 服务 的 延伸 ,客户 可 以 通过 互联 网 方便 地 使 用 商业 银行 核 
心 业 务 服务 ,完成 各 种 非 现 金 交 易 。 但 另 一 方面 ,互联 网 是 一 个 开放 的 网 络 ,银行 交易 服务 
句 是 网 上 的 公开 站 点 ,网 上 银行 系统 也 使 银行 内 部 网 回 互 联网 滞 开 了 了 大门。 因此 ,如 何 保证 
网 上 银行 交易 系统 的 安全 ,关系 到 银行 内 部 整个 金融 网 的 安全 ,这 是 网 上 银行 建设 中 最 至 关 
重要 的 问题 ,也 是 银行 保证 客户 资金 安全 的 最 根本 的 考虑 。 

为 防止 交易 服务 器 受到 攻击 ,银行 主要 采取 以 下 3 个 方面 的 技术 措施 。 

1. 设立 防火 墙 , 隔 离 相 关 网 络 

一 般 末 用 多 重 防火 墙 方案 。 其 作用 为 . 

(1) 分 隅 互联 网 与 交易 服务 器 ,防止 互联 网 用 户 的 非法 入 侵 。 

(2) 用 于 交易 服务 右 与 银行 内 部 网 的 分 隐 , 有 效 保护 银行 内 部 网 ,同时 防止 内 部 网 对 交 
易 服 务 右 的 入 侵 ， 

2. 高 安全 级 的 Web 应 用 服务 器 

服务 右 使 用 可 信和 的 专用 操作 系统 ,和 任 信 其 独特 的 体系 结构 和 安全 检查 ,保证 只 有 合法 用 
户 的 交易 请 求 能 通过 特定 的 代理 程序 送 至 应 用 服务 器 进行 后 续 人 处理。 
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3. 24 小 时 实时 安全 监控 
例如 采用 ISS 网 络 动态 监控 产品 ,进行 系统 漏洞 扫描 和 实时 人 侵 检 测 。 在 2000 年 2 月 
Yahoo 等 大 网 站 遭 到 黑客 人 侵 破 坏 时 ,使 用 1SS 安全 产品 的 网 站 均 半 人 免 于 难 。 


5.6 有 身份 识别 和 CA 认证 


网 上 交易 不 是 面对面 的 ,客户 可 以 在 任何 时 间 、 任 何 地 点 发 出 请 求 , 传 统 的 身份 识别 方 
法 通常 是 靠 用 户 名 和 登录 密码 对 用 户 的 身份 进行 认证 。 但 是 ,用 户 的 密码 在 登录 时 以 明文 
的 方式 在 网 络 上 传输 ,很 容易 被 攻击 者 截获 ,进而 可 以 假冒 用 户 的 身份 ,身份 认证 机 制 就 会 
被 攻破 。 

1. 数字 证 书 

在 网 上 银行 系统 中 ,用 户 的 身份 认证 依靠 基于 “RSA 公 钥 密码 体制 ?的 加 密 机 制 、 数 字 
签名 机 制 和 用 户 登 录 密 码 的 多 重 保证 。 银 行 对 用 户 的 数字 签名 和 登录 密码 进行 检验 ,全 部 
通过 后 才能 确认 该 用 户 的 身份 。 用 户 的 唯一 身份 标识 就 是 银行 签发 的 “数字 证 书 ”。 用 户 的 
登录 密码 以 密 文 的 方式 进行 传输 ,确保 了 身份 认证 的 安全 可 靠 性 。 数 字 证 书 的 引入 ,同时 实 
现 了 用 户 对 银行 交易 网 站 的 身份 认证 ,以 保证 访问 的 是 真实 的 银行 网 站 ,另外 还 确保 了 客户 
提交 的 交易 指令 的 不 可 否认 性 。 

2. 中 国 金融 认证 中 心 CCFCA) 

由 于 数字 证 书 的 唯一 性 和 重要 性 ,各 家 银行 为 开展 网 上 业务 都 成 立 了 了 CA 认证 机 构 , 专 
门 负责 签发 和 管理 数字 证 书 , 并 进行 网 上 身份 审核 。2000 年 6 月 ,由 中 国人 民 银 行 牵头 ,12 
家 商业 银行 联合 共 建 的 中 国 金 融 认 证 中 心 (CFCA) 正 式 挂牌 运营 。 这 标志 着 中 国电 子 商 务 
进入 了 银行 安全 支付 的 新 阶段 。 中 国 金 融 认 证 中 心 作为 一 个 权威 的 、 可 信赖 的 .公正 的 第 三 
方 信任 机 构 ,为 今后 实现 跨行 交易 提供 了 身份 认证 基础 。 


5.7 网 络 通信 的 安全 性 


由 于 互联 网 是 一 个 开放 的 网 络 ,客户 在 网 上 传输 的 敏感 信息 (如 密码 .交易 指令 等 ) 在 通 
讯 过 程 中 存在 被 截获 .被 破译 .被 算 改 的 可 能 。 为 了 防止 此 种 情况 发 生 , 网 上 银行 系统 一 般 
都 采用 加 密 传输 交易 信息 的 措施 ,使 用 最 广泛 的 是 SSL 数据 加 密 协议 。 

SSL 协议 是 由 Netscape 首先 研制 开发 出 来 的 ,其 首要 目的 是 在 两 个 通信 间 提 供 秘密 而 
可 靠 的 连接 ,目前 大 部 分 Web 服务 器 和 浏览 器 都 支持 此 协议 。 用 户 登 录 并 通过 身份 认证 之 
后 ,用 户 和 服务 方 之 间 在 网 络 上 传输 的 所 有 数据 全 部 用 会 话 密 钥 加 密 ,直到 用 户 退出 系统 为 
止 。 而 且 每 次 会 话 所 使 用 的 加 密 密 钥 都 是 随机 产生 的 。 这 样 ,攻击 者 就 不 可 能 从 网 络 上 的 
数据 流 中 得 到 任何 有 用 的 信息 。 同 时 ,引入 了 数字 证 书 对 传输 数据 进行 签名 ,一 旦 数据 被 臭 
改 , 则 必然 与 数字 签名 不 符 。SSL 协议 的 加 密 密 钥 长 度 与 其 加 密 强度 有 直接 关系 ,一 般 是 
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40 一 128 位 ,可 在 IIE 浏览 如 的 “帮助 “关于 ”中 查 到 。 目 前 ,建设 银行 等 已 经 采用 有 效 密 钥 
长 度 128 位 的 高 强度 加 窗 。 


5.8 网 上 银行 个 人 认证 介质 (安全 工具 ) 


1. 综述 

目前 常用 的 认证 介质 有 : 

(1) 密码 。 

(2) 文件 数字 证 书 。 

(3) 动态 口令 卡 。 

(4) 动态 手机 口令 。 

(5) 移动 口令 牌 。 

(6) 移动 数字 证 书 。 

2. 密码 

密码 是 每 一 个 网 上 银行 必 备 的 认证 介质 ,一 定 要 使 用 安全 好 记 的 密码 。 否 则 密码 非常 
容易 被 木马 盗 取 或 被 他 人 偷窥 。 

3. 文件 数字 证 书 

文件 数字 证 书 是 存放 在 计算 机 中 的 数字 证 书 , 每 次 交易 时 都 需 用 到 ,如 果 计 算 机 没有 安 
装 数字 证 书 是 无 法 完成 付款 的 ; 已 安装 文件 数字 证 书 的 用 户 只 需 输 密码 即 可 。 

未 安装 文件 数字 证 书 的 用 户 安装 证 书 需 要 验证 大 量 的 信息 ,相对 比较 安全 。 

但 是 文件 数字 证 书 不 可 移动 ,对 经 常 换 电脑 使 用 的 用 户 来 说 不 方便 (支付 宝 等 虚拟 的 一 
验证 手机 ,而 网 上 银行 一 般 要 去 银行 办 理 ); 而 且 文 件数 字 证 书 有 可 能 被 盗 取 (虽然 不 易 ,但 
是 能 ) ,所 以 不 是 绝对 安全 的 。 

4. 动态 口令 卡 

动态 口令 卡 是 一 种 类 似 游 戏 的 密 保 卡 样子 的 卡 。 

卡 面 上 有 一 个 表格 ,表格 内 有 几 十 个 数字 。 当 进行 网 上 交易 时 ,银行 会 随机 询问 你 某 行 
某 列 的 数字 ， 如 果 能 正确 地 输入 对 应 格 内 的 数字 便 可 以 成 功 交 易 反之 不 能 。 

动态 口令 卡 可 以 随身 携带 ,轻便 ,不 需 驱 动 , 使 用 方便 ,但 是 如 果木 马 长 期 在 你 的 计算 机 
中 ,可 以 渐渐 地 获取 你 的 口令 卡 上 的 很 多 数字 , 当 获 知 的 数字 达到 一 定数 量 时 ,你 的 资金 便 
不 再 安全 ,而 且 如 果 在 外 使 用 ,也 容易 被 人 拍照 。 

5. 动态 手机 口令 

在 尝试 进行 网 上 交易 时 ,银行 会 向 你 的 手机 发 送 短信 ,如 果 能 正确 输入 收 到 的 短信 和 则 可 
以 成 功 付 款 , 反 之 不 能 。 

不 需 安 痛 驱 动 , 只 需 随 身 市 于 机 即 可 ,不 怕人 和 偷 完 ,不 介 木 马 。 这 种 方式 相对 安全 。 
但 是 必 须 随身 带 手 机 ,手机 不 能 停机 (手机 停机 ,无 法 付款 ; 无 法 汇款 ,就 会 一 直 停 机 。 
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就 像 给 证 明 就 给 开 箱 ,不 开 箱 没有 证 件 就 无 法 证 明 一 样 了 ) ,不 能 没 电 ,不 能 丢失 。 而 且 有 时 
通信 运营 商 服 务 质 量 低 导 致 短信 人 述 迟 没 到 ,影响 效 率 。 

6. 移动 口令 牌 

类 似 梦 幻 西游 的 将 军令 ,一 定时 间 换 一 次 号 码 。 付 款 时 只 需 按 移动 口令 牌 上 的 键 ,这 时 
就 会 出 现 当 前 的 代码 。 一 分 钟 内 在 网 上 银行 付款 时 可 以 用 途 这 个 编码 付 蒜 。 如 果 无 法 获得 
该 编码 , 则 无 法 成 功 付款 。 

不 需要 驱动 ,不 需要 安装 ,只 要 随身 带 就 行 ,不怕 偷 顷 ,不怕 木 马 。 口令 牌 的 编码 一 旦 使 
用 过 就 立即 失效 ,不 用 担心 我 付 蒜 时 输 的 编码 被 他 们 看 到 他 们 在 一 分 钟 内 再 付 球 。 

7. 移动 数字 证 书 

移动 数字 证 书 ,工行 叫 U 盾 ,农行 叫 K 宝 ,建行 叫 网 银 盾 ,光大 银行 叫 阳光 网 盾 ,在 支付 
宝 中 的 叫 文 付 盾 。 

它 存 放 着 你 个 人 的 数字 证 书 , 并 不 可 读 取 。 同 样 ,银行 也 记录 着 你 的 数字 证 书 。 

当 你 尝试 进 行 网 上 交易 时 ,银行 会 癌 你 发 送 由 时 间 字 串 ,地 址 字 串 ,交易 信息 字 串 , 防 重 
放 攻 击 字 串 组 合 在 一 起 进行 加 密 后 得 到 的 字 串 A, 你 的 U 盾 将 根据 你 的 个 人 证 书 对 字 串 A 
进行 不 可 道 运 算得 到 字 串 了 B, 并 将 字 串 B 发 送 给 银行 ,银行 端 也 同时 进行 该 不 可 道 运算 ,如 
果 银 行 运算 结果 和 你 的 运算 结果 一 致 便 认为 你 合法 ,交易 便 可 以 完成 ; 如 果 不 一 致 便 认为 
你 不 合法 ,交易 便 会 失败 。 

理论 上 ,不 同 的 宇 串 A 不 会 得 出 相同 的 宇 串 B, 即 一 个 字 串 A 对 应 一 个 唯一 的 字 串 B; 
但 是 字 串 B 和 字 串 A 无 法 得 出 你 的 数字 证 书 , 而 且 U 盾 具 有 不 可 读 取 性 ,所 以 任何 人 都 无 
法 获 行 你 的 数字 证 书 。 并 且 银 行 每 次 都 会 发 不 同 的 防 重 放 字 串 ( 随 机 字 串 ) 和 时 间 字 串 ,所 
以 当 一 次 交易 完成 后 , 刚 发 出 的 也 字 串 便 不 再 有 效 。 综 上 所 述 ,理论 上 U 盾 是 绝对 安全 的 。 

8. 窗 码 

现行 网 上 银行 一 般 都 是 密码 如 后 5 种 中 的 一 种 。 

(1) 从 安全 角度 : 移动 数字 证 书 最 安全 ,因为 只 要 不 丢失 是 万 无 一 失 的 ; 手机 动态 口 
令 移动 口令 牌 也 很 安全 ,但 是 最 好 不 要 被 偷 舌 。 

(2) 从 便捷 角度 : 家 庭 用 户 使 用 文件 数字 证 书 最 方便 ,付款 只 需 密码 即 可 ,而 且 也 比较 
安全 。 网 吧 用 户 使 用 免 驱 移动 数字 证 书 ( 暂 时 没有 银行 提供 ,招行 虽然 免 驱 但 是 要 安装 客户 
端 ) .动态 口令 牌 .手机 动态 口令 .动态 口令 卡 都 很 方便 。 

(3) 从 经 济 角 度 : 文件 数字 证 书 动态 口令 卡 .动态 手机 口令 不 需 费 用 或 费用 很 低 。 而 
移动 数字 证 书 ( 一 般 30 一 70 元 ,看 具体 品牌 ) 动态 口令 牌 ( 约 66 元 ) 费 用 较 高 。 

(4) 银行 卡 持 有 人 的 安全 意识 是 影响 网 上 银行 安全 性 的 不 可 忽视 的 重要 因素 。 目 前 ， 
我 国 银 行 卡 持 有 人 安全 意识 普遍 较 弱 : 不 注意 密码 保密 ,或 将 密码 设 为 生日 等 易 被 猜测 的 
数字 。 一 旦 卡号 和 密码 被 他 人 委 取 或 猿 出 ,用 户 账号 就 可 能 在 网 上 被 次 用 ,例如 进行 购物 消 
费 等 ,从 而 造成 损失 ,而 银行 技术 手段 对 此 却 无 能 为 力 。 因 此 一 些 银 行规 定 : 客户 必须 持 合 
法 证 件 到 银行 柜台 签约 才能 使 用 “网 上 银行 ”进行 转账 支付 ,以 此 保障 客户 的 资金 安全 。 男 
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一 种 情况 是 ,客户 在 公用 的 计算 机 上 使 用 网 上 银行 ,可 能 会 使 数字 证 书 等 机 密 资 料 落 入 他 人 
之 手 , 从 而 直接 使 网 上 号 份 识 别 系统 被 攻破 ,网 上 账户 被 盗用 。 

(5) 安全 性 作为 网 上 银行 赖 以 生存 和 得 以 发 展 的 核心 及 基础 ,从 一 开 妈 就 受到 各 家 银 
行 的 极 大 重视 , 虱 采 取 了 有 效 的 拉 术 和 业务 手段 来 确保 网 上 银行 安全 。 但 安全 性 和 方便 性 
又 是 互相 玫 眉 的 , 越 安 全 驶 意味 腹 申 请 手续 越 烦 琐 ,使 用 操作 越 复 杂 ,影响 了 方便 性 ,使 客户 
使 用 起 来 感到 困难 。 因 此 ,必须 在 安全 性 和 方便 性 上 进行 权衡 。 到 目前 为 止 , 国 内 网 上 银行 
交易 额 已 达 数 千 亿 元 ,银行 方 还 未 出 现 过 安全 问题 ,只 有 个 别 客 户 由 于 保密 意识 不 蝇 而 造成 


5.9 世界 看 名 网 上 银行 目录 


1. 支付 宝 

支付 宝 ( 中 国 ) 网 络 技术 有 限 公 司 是 国内 领先 的 独立 第 三 方 支 付 平台 ,是 由 阿里 巴巴 集 
团 CEO 马云 先生 在 2004 年 12 月 创立 的 第 三 方 文 付 平台 ,是 阿里 巴巴 集团 的 关联 公司 。 文 
付 宝 致力 于 为 中 国电 子 商务 提供 “简单 安全、 快速 ?的 在 线 支 付 解决 方案 。 

支付 宝 公 司 从 2004 年 建立 开始 ,始终 以 “信任 ”作为 产品 和 服务 的 核心 。 不 仅 从 产品 上 
确保 用 户 在 线 支 付 的 安全 ,同时 让 用 户 通 过 支付 宝 在 网 络 间 建立 起 相互 的 信任 ,为 建立 纯净 
的 互联 网 环境 迈 出 了 非常 有 意义 的 一 步 。 

支付 宝 提出 的 建立 信任 ,化 繁 为 简 , 以 技术 的 创新 带动 信用 体系 完善 的 理念 , 深 得 人 心 。 
在 六 年 不 到 的 时 间 内 ,为 电子 商务 各 个 领域 的 用 户 创造 了 丰富 的 价值 ,成 长 为 全 球 最 领先 的 
第 三 方 支付 公司 之 一 。 截 止 到 2010 年 12 月 ,支付 宝 注 册 用 户 突 破 5.5 亿 , 日 交易 额 超过 
25 亿 元 人 民 币 ,日 交易 笔 数 达到 850 万 笔 。 

支付 宝 创 新 的 产品 技术 .独特 的 理念 及 庞大 的 用 户 群 吸引 越 来 越 多 的 互联 网 商家 主动 
选择 文 付 宝 作为 其 在 线 文 付 体系 。 

除 淘 宝 和 阿里 巴巴 外 ,支持 使 用 支付 宝 交 易 服务 的 商家 已 经 超过 46 万 家 ; 涵盖 了 虚拟 
游戏 .数码 通信 、 商 业 服 务 .机 票 等 行业 。 这 些 商家 在 享受 支付 宝 服务 的 同时 ,还 是 拥有 了 一 
个 极 具 潜力 的 消费 市 场 。 

支付 宝 以 稳健 的 作风 .先进 的 技术 .敏锐 的 市 场 预见 能 力 及 极 大 的 社会 责任 感 ,赢得 了 
银行 等 合作 伙伴 的 认同 。 目 前 国内 工商 银行 .农业 银行 .建设 银行 .招商 银行 .上海 浦发 银行 
等 各 大 商业 银行 以 及 中 国 邮 政 `VISA 国际 组 织 等 各 大 机 构 均 与 支付 宝 建立 了 深入 的 战略 
合作 ,不 断根 据 客户 需求 推出 创新 产品 ,成 为 金融 机 构 在 电子 支付 领域 最 为 信任 的 合作 
伙伴 。 

2. 财 付 通 

财 付 通 是 腾讯 公司 于 2005 年 9 月 正式 推出 专业 在 线 支付 平台 ,致力 于 为 互联 网 用 户 和 
企业 提供 安全 、 便 捷 .专业 的 在 线 支 付 服务 。 
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财 付 通 构 建 全 新 的 综合 支付 平台 ,业务 覆 羔 BtoB、BtoC 和 CtoC 各 领域 ,提供 卓越 的 网 
上 文 付 及 清算 服务 。 针 对 个 人 用 户 , 财 付 通 提 供 了 包括 在 线 充值 .提现 、 文 付 \ 交 易 管理 等 丰 
军功 能 ; 针对 企业 用 户 , 财 付 通 提供 了 安全 可 徘 的 文 付 清算 服务 和 极 宣 特色 的 QQ 冶 销 资 

财 付 通 先 后 茶座 2006 年 电子 支付 平台 十 佳 奖 、2006 年 最 佳 便捷 支付 奖 、2006 年 中 国电 
子 文 付 最 具 增 长 潜力 平台 奖 和 2007 年 最 具 疯 争 力 电子 文 付 企 业 奖 等 奖项 ,并 于 2007 年 首 
创 获得 “国家 电子 商务 专项 基金 ” 贤 金 文 持 。 

3. 合作 银行 

工商 银行 、 农 业 银 行 . 中 国 银 行 、 建 设 银行 .招商 银行 .上海 浦东 发 展 银行 .邮政 银行 、 农 
村 信用 合作 社 .中国 银 联 .这 圳 发 展 银行 贱 东 发 展 银行 .民生 银行 .兴业 银行 、 北 各 银 行 、 广 
州 市 商业 银行 ,深圳 农村 商业 银行 ,交通 银 行 、 光 大 银行 。 

4. Moneybooker 

2003 年 2 月 5 日 ,MB 成 为 世界 上 第 一 家 被 政府 官方 了 所 认可 的 电子 银行 。 它 还 是 尖 国 
电子 货币 协会 EMA 的 14 个 成 员 之 一 。 目 前 广 沁 地 被 赚钱 公司 列 为 仅 次 于 e-gold 的 主要 
付 球 形式! 更 重要 的 是 这 家 .电子 银行 的 外 汇 是 可 以 转 到 我 们 国内 银行 账户 的 ! 


5.10 网 上 银行 法 律 面 临 的 问题 


S.10.1 网 上 银行 的 立法 应 侧重 的 几 个 方面 


1. 保护 隐私 权 

保护 隐私 权 是 现代 文明 社会 的 重要 标志 。 就 网 上 银行 来 说 ,隐私 权 包 括 了 商业 秘密 和 
其 他 的 一 些 当 事 人 不 愿 让 无 关 人 员 知 悉 的 财产 权 。 无 论 是 哪 种 情况 ,交往 或 交易 的 安全 是 
当事者 的 主要 追求 。 这 也 是 网 上 银行 首先 要 保护 的 。 

当然 ,保护 隐私 权 并 不 意味 着 保护 个 人 或 企业 用 于 非法 目的 的 隐私 ,如 危害 公共 安全 或 
国家 安全 法 律 的 实施 、 企 业 和 利益、 消费 者 利益 或 其 他 个 人 利益 的 隐私 权 。 因 此 ,有 关 隐 私 条 
蒜 应 综合 平衡 隐私 权 的 保护 和 商业 信息 的 秘密 性 ,同时 考虑 到 法 律 的 实施 和 国家 安全 的 要 
求 。 当 公共 安全 与 保密 性 发 生 冲 突 的 时 候 , 可 以 考虑 建立 一 种 适当 的 机 制 准许 依法 进入 已 
加 蜜 的 网 上 银行 信息 。 此 外 ,网 上 银行 中 除 交 易 双 方 外 的 第 三 方 的 可 进入 并 不 只 限于 政府 ， 
个 人 和 企业 也 可 能 需要 进入 加 密 信 息 。 

2. 合理 确定 管辖 

网 上 银行 跨越 了 地 理 空 间 的 限制 ,现在 诉讼 法 规定 的 根据 行政 区 域 划 分 管辖 的 原则 将 
明显 淖 后 ,因为 信息 化 一 开始 就 同 全 国 旋 至 全 球 化 紧密 相连 ,数字 经 济 是 全 球 化 的 经 济 ,网 
上 银行 中 进行 交易 是 一 个 没有 时 空 ,地域 限制 的 市 场 , 在 网 上 银行 中 达成 的 电子 化 合同 通常 
难以 确定 合同 的 签订 和 履行 地 ,也 就 很 难 确定 电子 合同 的 管辖 权 , 从 而 对 发 生 在 网 上 银行 中 
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的 交易 纠纷 具体 应 由 发 生地 法 院 管 辖 。 

3. 制定 新 的 证 据 制度 

《民事 诉讼 法 规定 了“ 谁 主张 , 谁 举证 ”的 举证 原则 ,而 网 上 银行 的 证 据 虱 属于 电子 证 
据 。 所 请 电子 证 据 指 订立 合同 的 双方 或 多 方 ,通过 网 络 运 作 确 定 各 方 权 利 义 务 以 及 实施 谷 
同 之 球 项 文 付 或 结算 、 人 质 物 交 接 或 退 踊 等 数码 信息 。 电 子 证 据 毕 苋 是 不 同 于 书证 、 物 证 的 为 
一 种 证 据 ,其 法 律 定义 及 效力 同样 震 要 通过 法 律 子 以 确认 。 

4. 明确 哪些 银行 可 以 开办 网 上 银行 业务 

我 国 的 4 商业 银行 法 》 对 传统 银行 的 设立 规定 了 严格 的 条 件 , 即 符合 4 商业 银行 法 》 和 《 公 
司法 3》 的 章程 ,有 一 定 限 额 的 注册 资本 金 ,有 符合 专业 和 业务 要 求 的 定理 人 员 , 有 健全 的 组 织 
机 构 和 管理 制度 ,有 符合 要 求 的 俏 业 场所 、 访 施 和 安全 防范 指 施 等 等 。 

然而 ,网 上 银行 却 与 此 截然 不 同 , 它 是 虚拟 化 的 。 它 通过 信息 网 络 和 人 们 特有 的 各 种 电 
子 通 信和 工具 就 能 完成 一 切 金融 服务 。 它 不 需要 每 天 储备 大 量 现 金 , 因 为 电子 贫 币 取代 了 现 
金 ; 它 不 震 要 庞大 的 营业 机 构 体 系 。 因 为 人 们 不 用 到 银行 办 理 各 种 业务 ,在 任何 地 方 、 任 何 
时 候 只 需 通 过 计算 机 或 手机 就 可 完成 文 付 。 所 以 ,对 传统 银行 业 的 要 求 已 不 能 适用 于 网 上 

针对 网 上 银行 的 特点 ,立法 时 应 明确 至 少 具有 以 下 条 件 的 银行 方 可 开办 网 上 银行 业务 ， 

(1) 保障 文 付 网 上 银行 运营 的 人 硬件 系统 和 技术 可 徘 、 安 全 。 

(2) 保障 网 上 银行 运营 所 需 的 专业 管理 人 员 和 技术 人 员 。 

(3) 网 上 银行 设立 必须 服务 网 络 ( 主 要 是 国际 互联 网 ) 管 理 方面 的 法 律 法 规 。 这 主要 对 
我 国 银 行 而 言 。 对 外 资 银 行 , 由 于 央行 缺乏 对 它们 的 监 定 经 验 , 条 件 应 更 为 严格 。 


S.10.2 网 上 银行 的 去 法 闪 有 颈 


1. 法 律 法 规 与 现实 的 需求 脱节 问题 

网 上 银行 仍然 是 经 济 金融 活动 的 一 部 分 , 它 离 不 开 法 律 的 规范 和 保护 ,而 现行 的 法 律 又 
很 难 规 泡 网 上 银行 业务 的 发 展 和 保护 消费 者 权益 。 网 上 帝 金 转账 只 要 有 一 个 环 广 出 现 锯 
误 ,资金 就 不 能 正常 文 付 , 就 会 发 生 法 律 方面 的 纠纷 ,需要 法 律 进行 调 市 。 

2. 安全 问题 十 分 突出 

通过 互联 网 进行 交易 ,相关 信息 的 保密 性 .真实 性 .完整 性 和 不 可 否认 性 是 最 关键 的 因 
系 。 在 我 国 尚 没 有 法 规 来 对 付 这 些 没有 造成 危害 或 危害 较 轻 的 网 络 犯 罪 的 时 候 , 如 何 确保 
交易 安全 ,为 个 人 保密 ,就 成 为 网 上 银行 发 展 最 寄 解 决 的 问题 。 目 前 各 家 商业 银行 虽然 都 及 
取 了 一 年 的 安全 防范 措施 .制定 了 相应 规定 ,但 是 在 执行 上 普 遇 存在 管理 不 严格 的 现象 ,如 
蜜 但 的 你 管 和 和 定期 更 换 、 主 机 房 的 安全 管理 . 火 难 备份 .病毒 防范 等 。 

3. 人 金融 业 的 网 络 建设 缺乏 整体 规划 

就 目前 国内 网 上 银行 业务 的 基础 环境 来 看 ,由 于 基础 设施 落后 造成 资金 在 线 文 付 的 沛 
后 ,部 分 客户 在 网 上 交易 时 仍 不 得 不 采用 “网 上 订购 ,网 下 支付 ”的 办 法 。 虽 然 工 \ 农 ,中 、 建 
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四 大 商业 银行 部 建 立 起 目 己 的 网 站 ,但 在 网 站 的 构架 和 服务 内 容 上 ,仍然 离 电 子 商 务 和 网 络 
经 济 的 要 求 有 很 大 的 距离 。 资 金 、 人 员 等 方面 的 投入 严重 不 足 ,银行 与 高 新 拉 术 产业 结合 不 
紧密 ,造成 网 络 金融 市 场 规模 小 、 拉 术 水 平 低 , 履 兰 面 小 ,基本 上 还 俘 留 在 传统 业务 的 电脑 化 
上 。 同 时 ,商业 银行 旋 至 整个 金融 业 的 网 络 建设 缺乏 整体 规划 ,使 用 的 软 、 便 件 缺 乏 统 一 的 
标准 ,更 谈 不 上 拥有 人 完整 .综合 的 网 上 信息 系统 。 

4. 监管 意识 和 现 有 监管 方式 的 滞后 问题 

中 央 银 行 对 商业 银行 现 有 的 监管 ,主要 针对 传统 银行 ,重点 是 通过 对 银行 机 构 网 点 指标 
增 减 .业务 凭证 .报表 的 检查 稽核 等 方式 实施 。 而 在 网 上 银行 时 代 , 账 务 收 文 的 无 纸 化 、 处理 
过 程 的 抽象 化 、 机 构 网 点 的 虚拟 化 .业务 内 容 的 大 幅 增 加 , 均 使 现 有 的 监管 方式 在 效率 、 质 
量 、 重 射 等 方面 大 打折 扣 , 监 管 信 息 的 真实 性 、 全 面 性 及 权威 性 面临 严峻 的 挑 成 ,对 基于 互联 
网 的 银行 服务 业务 监管 将 出 现 重 大 变化 。 

据 有 关 资 料 显 示 , 现 在 美国 有 1500 多 万 户 家 庭 使 用 "网 上 银行 ?服务 “网 上 银行 ?业务 
量 占 银行 总 业务 量 的 10% ,到 2005 年 ,这 一 比例 将 接近 50%，、。 而 我 国 网 上 银行 业务 量 尚 不 
足 银行 业务 总 量 的 1% ,就 此 点 讲 我 国 网 上 银行 业务 的 发 展 前 景 极为 广阔 ,我 们 有 理由 相 
信 , 随 着 国民 金融 意识 的 增强 ,国家 规范 网 上 行为 的 法 律 法 规 的 出 台 , 将 会 有 更 好 的 网 上 银 
行使 用 环境 ,能 为 客户 提供 “3A 服务 ”( 任 何 时 间 (Anytime) ,任何 地 点 (Anywhere)., 任 何方 
式 (Anyhow) ) 的 “网 上 银行 ”一定 会 局 得 用 户 的 青睐 。 


5.11 实现 我 国 网 上 银行 发 展 的 对 策 分 析 


网 上 银行 将 是 中 外 资 银行 竞争 的 重要 战场 ,外 资 银行 不 断 地 进入 中 国 , 中 国 及 中 国 的 银 
行 应 当 增 强 苋 争 意识 ,增加 吏 争 本 领 , 唯 有 迎 难 而 上 , 吾 练 内 功 , 才 能 在 苋 争 中 壮大 日 己 。 


5.11.1 营造 我 国 网 上 银行 发 展 的 良好 环境 


1. 大 力 推进 信息 化 、 网 络 化 建设 

扩大 网 上 银行 的 生存 空间 ,电子 商务 与 网 上 银行 的 发 展 空间 取决 于 信息 基础 设施 的 规 
模 的 水 平 ,信息 终端 以 及 信息 知识 的 普及 程度 。 因 此 ,要 加 强 网 络 信息 基础 建设 ,尽快 普 ， 
计算 机 及 网 络 知 识 。 现 阶段 必须 近 融 认识 ,增强 案 担 感 , 如 末 落 后 三 五 年 ,今后 可 能 差 之 干 
里 ,必须 进一步 推广 应 用 网 上 银行 成 林 ,使 国民 通过 感性 认识 ,感觉 到 网 上 银行 发 展 对 我 国 
信息 化 \ 目 动 化 ,现代 化 的 优 努 ,感受 到 网 上 银行 对 于 促进 国民 经 济 发 展 的 重大 作用 ,感知 到 
网 上 银行 迅速 发 展 没 商量 ,通过 教育 、 培 训 等 方式 提高 国民 系 奈 , 蝎 新 理财 观念 ,大 力 发 展 互 
联网 业务 ,提高 银行 体系 网 络 化 水 平 , 这 是 推动 网 上 银行 发 展 的 前 所, 也 是 当务之急 。 

2. 结合 信贷 登记 系统 和 存 球 实名 制 ,建立 和 完善 社会 信用 体系 

要 积极 推行 “银行 信贷 登记 咨询 系统 ”, 在 建立 和 完善 企业 信贷 登记 制度 的 基础 上 ,尽快 
开发 和 推广 个 人 信贷 登记 系统 ,逐步 实现 贷 亚 信息 共享 ,为 防范 信贷 风险 服务 ,还 可 以 以 居 
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民 存 球 实 名 制 为 基础 ,开发 个 人 信用 数据 库 , 用 以 提供 个 人 信用 报告 网 络 查 询 服 务 、 个 人 信 
用 资信 认证 ,信用 等 级 评估 和 信用 咨询 服务 ,逐步 建立 个 人 信用 体系 。 中 国人 民 银 行 应 尽快 
组 织 进 行 个 人 信用 评估 体系 建设 ,逐步 建立 健全 全 社会 个 人 信用 体系 。 

3. 建立 和 规范 安全 认证 体系 

资金 在 网 上 划拨 ,安全 性 是 最 大 问题 ,发 展 网 上 银行 业务 ,大 量 经 济 信息 在 网 上 传递 。 
而 在 以 网 上 支付 为 核心 的 网 上 银行 ,电子 商务 最 核心 的 部 分 包括 CA 认证 在 内 的 电子 文 付 
流程 。 国 内 不 少 银行 都 在 做 网 上 银行 业务 ,但 部 因为 法 律 \ 官 理 等 方面 的 原因 ,最 后 只 能 实 
行 局 限 交 易 , 也 就 是 说 ,国内 目前 的 网 上 银行 还 不 能 算 真 正 的 网 上 银行 ,只 有 真正 建立 起 国 
家 金融 权威 认证 中 心 (CA) 系 统 ,才能 为 网 上 文 付 提 供 法 律 保障 。 目 前 中 国 金 融 CA 工程 已 
正式 局 动 , 商 业 银 行 及 有 天 金 天 机 构 进 行 电子 商务 的 网 上 相关 法 规 必须 饶 究 制 度 , 过 步 为 网 
上 银行 的 发 展 创造 一 个 恨 好 的 法 律 环境 。 

4. 建立 统一 的 支付 网 络 体系 ,解决 跨行 结算 体系 

支付 网 关连 接 消 费 者 、 商 家 和 银行 ,是 商业 银行 系统 与 公共 网 络 联系 的 桥 染 ,由 于 历史 
的 原因 ,我 国 国有 银行 黄金 平衡 能 力 脆 噶 , 超 负 何 经 昔 态 努 产 重 ,直接 制约 了 银行 内 控 机 制 
的 建立 和 资产 负债 比例 管理 的 实施 ,而 这 一 问题 的 症结 ,在 于 银行 系统 内 不 同行 之 间 结 算 资 
金 和 珊 金 收 付 而 引起 的 全 权 俩 务 的 清算 方式 ,为 了 彻 展 改 早 这 种 传统 的 联 行业 务 体制 ,必须 
尽快 建立 殴 金 汇 划 清算 系统 的 高 速 公路 ,而 建立 这 种 文 付 网 天, 需要 选择 与 各 商业 银行 既 皮 
密 联系 又 权威 性 、 公 正 性 ,又 可 按 市 场 化 运作 的 第 三 方 机 构 进 行 建设 ,可 由 中 国人 民 银 行军 
头 , 建 立会 员 制 机 构 。 

5. 建立 健全 日 身 的 网 络 安 全 系统 

随 肴 网 上 银行 业务 发 展 , 必 然 出 现 很 多 金融 业务 创新 ,也 必 将 涉及 现行 金融 管理 体制 和 
政策 的 空 日 点 或 禁区 。 同 时 计算 机 及 计算 机 网 络 系统 极 易 遭受 黑客 和 病毒 的 认 击 ,内 部 技 
术 和 操作 故障 部 难 以 避免 ,而 由 此 产生 的 损失 则 因 我 国 涉及 网 络 交 易 方 面 的 条 球 还 不 健全 ， 
各 方 的 合法 权益 难以 得 到 保障 。 在 网 络 环境 下 ,银行 业 一 些 传统 业务 的 风险 将 被 放大 ,使 银 
行 面临 的 风险 更 大 。 因 此 ,银行 应 尽快 建立 计算 机 网 络 的 安全 体系 ,不 仅 包 括 防范 计算 机 犯 
徘 . 防 病毒 、 防 轩 客 ,还 应 包括 各 类 电脑 识别 系统 的 防护 系统 ,以 及 防止 目 然 灾害 `. 恶意 侵入 、 
人 为 破坏 、 金 融 诈 骗 等 各 类 因 系 。 


S.11.2 积极 转变 观念 ,加 强 网 上 银行 经 营 管理 


1. 建立 新 型 的 很 行 组 织 管 理 制度 

适应 网 络 金融 发 展 , 网 上 银行 发 展 使 传统 商业 银行 组 织 管理 制 度 发 生变 化 ,银行 业 是 一 
种 具有 规模 经 济 特质 的 行业 ,在 传统 经 济 条 件 下 ,商业 银行 实现 规模 经 济 的 基本 途径 是 组 织 
体系 的 分 文 行 制 , 而 网 上 银行 的 出 现 和 发 展 不 仅仅 使 传统 的 银行 经 营 理念 ,经营 方 式 发 生变 
化 ,而 且 正 在 使 传统 的 银行 外 部 组 织 结 构 由 物理 形态 向 虚拟 形态 变化 实现 银行 规模 经 济 的 
基本 途径 已 不 再 是 分 文 行 制 ,和 而 是 技术 、 创 新 和 品牌 ,这 是 就 外 部 组 织 制 度 而 言 , 从 内 部 组 织 
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制度 看 , 随 看 商业 银行 外 部 制度 的 变化 ,商业 银行 的 内 部 组 织 结构 由 垂 耳 式 形态 同 展 平 式 形 
态 发 展 。 从 而 多 层次 的 内 部 组 织 制 度 将 被 平行 式 的 制度 所 管 代 ,银行 内 部 的 管理 成 本 和 协 
调 成 本 会 大 大 降低 。 我 国 传 统 的 商业 银行 组 织 机 构 古 一 种 金 学 培 形 的 结构 , 即 由 商业 银 行 
总 行 下 辖 多 个 一 级 分 ,一 级 分 行 下 连 多 个 二 级 分 行 , 二 级 分 行 下 辖 多 个 支行 的 总 分 支行 组 织 
机 构 形 式 , 这 种 组 织 机 构 形 成 大 多 投行 政 区 划 对 等 设置 , 管 理 层 次 多 ,审理 机 构 庞 淋 , 业 务 上 
的 条 块 分 割 造 成 管理 效率 低下 ,元 员 较 多 ,管理 成 本 高 ,不 利 商 业 银 行 的 经 营 与 发 展 。 商 业 
银行 电子 化 、 网 络 化 即时 沟通 了 各 分 文 行 与 各 部 门 之 加 的 信息 联系 ,网 络 中 的 各 个 成 员 可 以 
耳 接 从 职能 定理 部 门 获 取 省 理 指令 和 反馈 窟 理 信息 ,商业 银行 业务 经 营 中 的 各 种 授权 ,授信 
等 均 可 通过 网 络 实 时 实现 。 银 行 组 织 结构 的 变化 使 得 银行 对 金融 理论 ,金融 技术 、 软 件 开发 
数值 分 析 ,法 律 等 方面 的 高 级 人 才 的 需求 将 会 日 益 上 升 。 从 现在 起 银行 必须 有 所 准备 ,建立 
起 银行 内 部 的 人 才 库 。 

2. 树立 全 新 的 银行 理念 

在 网 络 经 痢 条 件 下 ,银行 业 拓 展 全 新 的 服务 ,以 此 来 实现 以 客户 为 中 心 , 担 高 镶 能 化 、 标 
准 经 、 个 性 化 的 业务 发 展 梗 式 。 因 此 ,有 要求 银行 在 经 萌 管 理 的 指导 思想 中 ,只 有 客户 这 个 中 
心 , 而 没有 其 他 的 中 心 , 银 行 运 作 所 有 的 构件 都 是 为 了 客户 这 个 中 心服 务 的 。 从 国际 经 验 
看 ,客户 寻 问 的 服务 理念 经 历 了 客户 至 上 .客户 第 一 客户 满 意 、 增 加 客户 价值 4 个 阶段 。 在 
客户 至 上 阶段 ,把 客户 放 在 银行 组 织 体 系 和 业务 流程 图 的 上 方 ,体现 了 银行 的 服务 姿态 ; 在 
客户 第 一 阶段 ,把 客户 放 在 银行 工作 日 程 表 的 前 病 , 银 行 全 体 人 员 和 全 部 行为 虱 转 绕 客 户 ， 
洛 户 的 事情 是 银行 工作 的 重心 ; 在 客户 满意 阶段 ,把 客户 的 需求 和 利益 放 在 前 面 ,调动 所 有 
资源 让 客户 感到 满意 ,以 客户 的 满意 程度 作为 评价 银行 工作 的 标准 ; 增加 客户 价值 是 目前 
客户 导 癌 理念 的 最 新 表现 ,在 这 一 阶段 ,把 客户 资产 价值 增加 放 在 自 位 ,让 客户 至 受 增值 服 
务 。 进 入 20 世纪 90 年 代 后 ,我 国 银 行业 在 商业 改革 进程 中 ,“ 客 户 中 心 论 ” 的 研究 和 实践 才 
各 出 端倪 ,银行 初步 认识 到 客户 对 于 银行 经 营 唇 齿 相 依 的 重要 性 ,但 是 这 种 认识 还 保留 在 一 
个 较为 表面 和 肤浅 的 水 平 上 ,而 没有 从 本 质 内 涵 上 认识 到 银行 离开 了 客户 ,不 重视 客户 ,日 
号 的 发 展 就 失去 了 立足 之 地 ，。 

3. 开发 新 的 产品 服务 ,进行 全 新 的 业务 拓展 

银行 实施 传统 业务 与 创新 业务 的 结合 ,采用 新 的 业务 开拓 视角 ,新 的 操作 方式 ,金融 服 
务 的 延伸 来 赋予 传统 业务 以 新 的 内 涵 外 延 网 上 银行 。 

网 上 银行 不 断 创 新 金融 产品 ,增强 网 上 银行 文 付 的 灵活 性 功能 。 网 上 银行 要 适应 客户 
在 电 了 于 网 络 上 进行 天 美 交易 时 的 支付 与 结算 需要 , 束 必 须 创 新 与 电子 网 络 交 易 相 关联 的 交 
易 文 付 手 段 和 金融 工具 产品 , 必 将 对 传统 的 商业 银行 的 文 付 手 段 产 生 深 刻 的 影响 。 网 上 银 
行 新 的 交易 文 付 手段 主要 有 数字 现 钞 ,电子 支票 ,电子 信用 卡 , 其 他 电子 金融 工具 。 新 的 产 
铝 及 服务 内 容 主 要 包括 : 线 上 市 场 销售 、 线 上 或 电话 客户 服务 (如 通过 网 络 、 电 话 申 请 信用 
卡 ) 客户 远 程 操作 及 结算 (如 电子 信用 证 ) 、 线 上 产品 资讯 服务 (如 线 上 查询 存款 利率 ) 、 数 人 码 
仙 币 系统 ,电子 信 用 卡 支 付 系统 、 电 子 支 累 文 付 系 统 、 网 上 电子 现金 产品 (如 数码 现金 、 电 子 
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货币 ) 等 网 上 银行 还 可 以 对 传统 的 银行 金融 工具 进行 电子 化 改造 ,以 提高 这 些 业 务 的 办 理 效 
率 己 质量 ,改善 对 客户 的 服务 ,降低 经 音 管 理 的 成 本 ,扩大 银行 的 收益 水 平 。 例 如 ,基于 电子 
网 络 系统 的 电子 夭 兑 汇票 .电子 信用 证 .电子 抵押 担保 等 业务 的 开发 与 运营 ,无 疑 会 给 商业 
银行 的 经 过 管理 注入 新 的 活力 。 未 来 银行 .证 着 公司 的 彰 业 据点 可 能 只 剩 最 前 线 的 服务 人 
员 ,看 不 到 他 们 号 后 的 复核 主任 \ 副 理 等 业务 执行 人 员 。 而 行 员 、 业 务 员 的 角色 ,也 将 转型 成 
理财 、 投 次 .财务 顾问 , 捉 供 各 种 理财 产品 的 服务 .咨询 。 


S.11.3 强化 银监会 对 网 上 金融 风险 的 监管 


一 般 认 为 ,政府 之 所 以 要 对 金融 机 构 实 施 广泛 的 监管 ,是 因为 存在 着 市 场 缺 陷 。 这 些 缺 
陷 包 括 信 息 不 对 称 , 以 及 由 此 引发 的 逆 癌 选择 和 道德 风险 。 这 些 缺 陷 加 上 银行 业 较 强 的 外 
部 性 和 天 然 的 脆弱 性 ,都 极 易 给 消费 者 带 来 消极 影响 。 引 发 消费 者 对 银行 体系 的 不 信任 。 
因此 ,需要 政府 进行 干预 ,政府 对 银行 业 监 管 的 最 基本 目的 是 保护 消费 者 和 提升 公众 对 银行 
体系 的 信心 。 传 统 的 监管 体系 正 是 这 一 理论 上 建立 起 来 的 。 

针对 网 上 银行 而 制定 的 新 的 规则 或 指导 性 规范 主要 包括 以 下 内 容 。 

1. 市 场 进 入 

大 多 数 国家 都 对 设立 网 上 银行 有 明确 的 要 求 ,需要 申报 批准 。 这 些 要 求 一 般 包 括 ; 注 
册 资 本 或 银行 规模 ; 技术 协议 安全 审查 报告 ; 办 公 场 所 与 网 络 设 备 标准 ; 风险 揭示 与 处 置 
规划 ; 业务 范围 与 计划 ; 交易 记录 保存 方式 与 期 限 ; 责任 界定 与 处 理 措施 等 。 其 中 ,对 于 网 
络 分 文 银 行 ,一 般 还 要 求 其 母 行 承 担 相 应 的 承诺 。 

2. 业务 扩展 

业务 扩展 包括 两 方面 的 内 容 : 一 是 业务 范围 ,除了 基本 的 文 付 业务 外 ,是 否 在 多 大 程度 
上 允许 网 上 银行 经 营 存 贷 球 保险、 证 券 、 信 托 投资 、 非 金融 业务 联合 经 营 每 业务 ,以 及 所 采 
用 的 方式 等 ; 二 是 对 纯 网 上 银行 是 否 允 许 其 建立 分 支 机 构 或 代理 机 构 等 。 

3. 日 党 检查 与 信息 报告 

一 般 都 要 求 网 上 银行 接受 各 监管 机 构 的 检查 , 除 资本 充足 率 .流动 性 等 检查 以 外 ,还 包 
括 交 易 系 统 的 安全 性 、 客 户 资料 的 保密 与 隐私 权 的 保护 .电子 记录 的 准确 性 和 完整 性 等 检 
查 。 除 此 之 外 ,对 网 上 银行 普 过 要 求 建立 相关 信息 资料 .独立 评估 报告 的 报告 备案 制度 。 

4. 网 上 银行 的 金融 监管 

网 上 银行 的 金融 监管 应 重点 考虑 以 下 几 方 面 的 问题 : 将 网 上 银行 业务 正式 列 人 金融 机 
构 管 理 范 畴 ,建立 专门 的 网 上 银行 准 入 制度 ; 完善 现行 法 律 ,补充 适用 于 网 上 银行 业务 的 相 
关 法 律 条 文 ; 加 强 网 上 银行 的 信息 披露 制度 ,以 便 促使 网 上 银行 的 经 营 者 提高 经 营 管理 水 
平 ; 制定 网 上 银行 的 安全 标准 ,建立 安全 认证 体系 ; 结合 网 上 银行 业务 的 特点 ,完善 现行 金 
融 监 管 办 法 ; 加 强国 际 间 的 网 上 银行 监管 合作 ; 加 强 金 融 监 管 人 员 的 计算 机 培训 ,提高 监 
管 人 员 的 系 质 和 水 平等 。 
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5. 银行 业 的 发 展 如 同 逆水 行 舟 , 不 进 则 退 

21 世纪 的 中 国 商业 银行 应 牢 牢 把 握 依 息 时 代 的 脉搏 ,在 积极 推进 和 目 身 经 营 管 理 变 昱 的 
同时 ,以 现代 化 的 金融 服务 推动 人 类 经 济 模式 的 跃迁 1 

作业 : 

1. 简 述 网 上 银行 的 两 种 模式 。 

2. 简 述 网 上 银行 的 基本 品种 。 

3. 价 述 网 上 银行 与 传统 银行 的 区 别 。 

4. 人 和 丛 述 网 上 银行 的 安全 与 身份 识别 。 

5. 人 简 述 网 上 银行 面临 的 法 律 问题 。 


电 了 寺 贫 币 写 文 付 系 统 


教学 重点 : 电子 货币 与 支付 系统 的 特点 及 功能 。 
6.1 电子 贷 币 的 特点 与 功能 


6.1.1 电子 货币 的 定义 


货币 的 发 展 经 历 了 实物 货币 、 金 属 货币 .纸币 和 电子 货币 4 个 发 展 阶段 。 

1. 第 一 阶段 实物 货币 

实物 货币 是 由 牲畜 . 毛 度 ` 贝 序 ` 盐 、. 铜 、 铁 等 一 般 物 品 充 当 货 币 , 如 十 乔 腾 时 的 牛 和 症 ， 
非洲 和 印度 的 象牙 ,美洲 土著 人 和 墨西哥 人 的 可 可 豆 , 中 国 的 贝 诗 ,这 些 实物 货币 对 人 类 来 
说 ,很 不 方便 、 很 不 安全 。 

2. 第 二 阶段 金属 货币 

最 初 由 贱 金 属 ( 如 铜 ) 充 当 , 后 来 逐渐 固定 在 金 银 上 上。 我国 的 铜币 有 刀 币 , 布 币 , 铲 币 , 环 
币 。 金 属 货币 与 实物 货币 相 比 ,携带 起 来 较为 方便 ,但 仍 较 特 重 ,而 且 也 不 安全 。 

3. 第 三 阶段 纸币 

我 国 著名 的 纸币 一 一 四 川 的 “ 交 子 ?是 世界 上 最 早 的 纸币 , 较 之 实物 货币 和 金属 货币 , 纸 
币 的 最 大 好 处 就 是 携带 方便 ,但 随 着 高 科技 影印 技术 的 发 展 , 伪 币 的 出 现 使 其 安全 性 越 来 越 
得 不 到 保证 。 

4. 第 四 阶段 电子 货币 

人 类 发 展 到 20 世纪 末 ,进入 了 一 个 很 特殊 的 时 代 , 即 网 络 经 济 时 代 。 随 着 这 一 时 代 的 
到 来 ,货币 也 就 进入 了 它 的 第 四 个 发 展 阶 段 一 一 电子 货币 。 相 对 于 前 几 种 货币 来 说 ,电子 货 
币 极 为 安全 ,携带 也 极为 方便 ,为 人 类 交易 活动 的 进一步 发 展 提供 了 新 的 支付 手段 。 

徐 单 地 讲 ,电子 货币 就 是 电子 (或 数字 ) 形 式 的 货币 。 换 言 之 ,货币 的 形式 不 再 是 纸 ( 纸 
币 ) 和 人 金属 ( 便 币 ) ,而 是 电子 载体 中 所 包含 的 信息 , 即 人 们 用 计算 机 来 储存 货币 和 进行 货币 
支付 。 

目前 ,对 电子 货币 的 定义 尚 无 定论 。 而 且 , 世 界 各 国 推行 的 有 关 电 子 货币 的 实验 项 目 也 
形态 各 异 。 

定义 1: 电子 化 赁 币 是 以 金融 电子 化 网 络 为 基础 ,以 商用 电子 化 机 有 具 和 各 类 交易 卡 为 妹 
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介 , 以 电子 计算 机 和 通信 技术 为 手段 ,以 电子 数据 (二 进 制 数 据 ) 形 式 存 储 在 银行 的 计算 机 系 
统 中 ,并 通过 计算 机 网 络 系统 以 电子 信息 传递 形式 实现 流通 和 文 付 功能 的 任 币 

定义 2: 用 一 定金 额 的 现金 或 存 球 从 发 行者 处 名 换 并 获得 代表 相同 金额 的 数据 ,通过 使 
用 某 些 电子 化 方法 将 该 数据 直接 转移 给 支付 对 象 ,从 而 能 够 清偿 债务 ,该 数据 本 身 即 可 称 作 
电子 赁 币 


6.1.2 电子 货币 的 功能 和 特点 


1. 电子 货币 的 主要 功能 

(1) 转账 结算 功能 : 直接 消费 结算 ,代替 现金 转账 。 

(2) 储蓄 功能 : 使 用 电子 货币 存款 和 取款 。 

(3) 部 现 功 能 : 异地 使 用 贫 币 时 ,进行 贷 币 汇兑。 

(4) 消费 借款 功能 : ee 6 

2. 电子 货币 的 特点 

(1) 以 电子 计算 机 技术 为 依托 ,进行 存储 、 文 付 和 流通 。 

(2) 电子 货币 通过 网 络 传输 , 它 的 安全 性 不 依赖 于 任何 物理 条 件 。 要 求 能 阻止 伪造 和 
拷贝 货币 。 

(3) 可 广泛 应 用 于 生产 、 交 换 、 分 配 和 消费 领域 。 

(4) 现实 中 的 质 币 可 用 钱包 来 存放 ,用 文 紧 来 存 取 , 但 电子 质 币 需要 用 鲁能 卡 作为 电子 
钱包 存储 , 存 取 都 是 通过 智能 卡 来 实现 的 。 

(5) 雁 储蓄 .信贷 和 非 现 金 结算 等 多 种 功能 为 一 体 。 

(6) 电子 贫 币 具有 实用 简便 安全、 迅速 、 可 徘 的 特征 。 

(7) 现 阶 段 电 子 货币 的 使 用 通常 以 银行 卡 ( 磁 卡 、 智 能 卡 ) 为 媒体 。 

(8) 电子 货币 具有 符号 化 特征 ,在 现代 计算 机 网 络 中 ,电子 货币 资金 流动 比 商品 流动 更 
快 、 更 广 , 同 信息 流 结 合 也 更 紧密 。 

(9) 电子 货币 通 篆 在 专用 网 络 上 传输 ,通过 销售 点 终端 (POS) .月 动 柜员 机 (ATM ) 进 
行 处 理 。 


6.1.3 电子 货币 的 作用 


1. 电子 货币 是 电子 商务 的 核心 

电子 货币 试 电 子 商 务 的 核心 ， pi haat 日 从 
1995 年 gris 世界 上 第 一 家 网 络 银行 一 一 安全 第 一 网 络 银行 "以 来 ,相继 推 
出 各 种 电子 货币 如 数字 式 贷 币 (E-money)、 pile Cash) 、 数 字 式 信用 卡 (I1C) 等 。 德 
国 商 业 银 行 正在 筹划 扩大 网 络 银行 服务 ,包括 对 中 小 企业 提供 网 上 贷款 ,并 为 这 些 企业 购买 
技术 .专利 等 实现 电子 货币 结算 。 日 本 至 少 有 10 家 银行 正在 试验 网 上 电子 货币 结算 系统 ， 
富士 银行 在 1998 年 秋季 推出 第 一 家 网 络 银行 ,初期 服务 包括 使 用 现金 卡 购物 .存款 或 转账 
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及 提供 金融 商品 咨询 和 投资 咨询 。 许 多 国家 正在 发 展 适 用 于 大 笔 网 上 交易 的 电子 货币 结算 
系统 ,并 考虑 筹划 设立 国际 性 的 网 上 交易 电子 货币 结算 中 心 ,同时 建立 服务 于 网 络 银行 的 金 
融 保 险 体系 。 

2. 电子 货币 促进 了 经 济 发 展 

电子 货币 活跃 和 繁 采 了 商业 ,为 零售 业 提 供 了 商机 。 随 着 电子 贫 币 在 日 常生 活 领 域 的 
普及 和 作用 范围 的 不 断 扩 大 ,网 络 上 的 电子 商务 莹 台 发 展 , 去 售 业 的 经 营 范 围 已 无 地 域 限 
制 ,以 往 不 可 涉足 的 地 域 的 消费 者 通过 网 络 即 可 成 为 商家 的 交易 对 象 。 

电子 货币 刺激 了 消费 ,扩大 了 需求 。 使 用 电子 赁 币 可 以 在 Internet 上 完成 结算 ,对 商家 
而 言 ,瞬间 即 可 低 成 本 地 收回 位 款 , 因 此 可 以 放心 地 给 顾客 发 送 商品 ; 对 顾客 而 言 , 省 略 了 
烦 开 的 文 付 手段 ,可 以 轻松 购物 ,因此 刺激 了 了 人们 的 消费 欲望 ,扩大 了 社会 需求 。 

3. 电子 货币 降低 银行 业 的 经 营 成 本 

对 降低 银行 业 的 相关 业务 经 营 成 本 乃至 对 整个 金融 业 的 经 营 有 着 决定 性 的 影响 。 网 络 
银行 与 传统 银行 相 比 拥有 成 本 竞争 优势 。 据 统计 ,在 美国 互联 网 上 进行 货币 结算 ,每 笔 账 单 
的 成 本 只 需 1 美 分 ,而 银行 分 理 机 构 的 处 理 每 笔 账单 成 本 高 达 1. 08 美元 。 

4. 电子 货币 促进 了 整个 金融 业 的 经 营 创新 

首先 ,电子 货币 促进 了 电子 商务 的 创新 ,特别 是 与 多 媒体 相关 的 信息 、 软 件 .计算 机 行业 
营销 结构 的 创新 。 信 息 或 软件 销售 在 收取 电子 货币 的 瞬间 ,通过 微机 终端 直接 授信 , 即 可 将 
信息 或 软件 商品 从 网 上 传递 给 顾客 ,相当 于 在 网 络 上 进行 现货 .现金 交易 。 因 此 ,电子 赁 币 
使 商品 流通 的 成 本 剧 减 甚至 接近 于 零 ,为 商家 降价 促销 提供 了 条 件 。 

其 次 ,电子 货币 促进 了 信息 商品 营销 方式 的 创新 ,出 现 了 对 信息 内 容 销售 的 新 形式 ,使 
得 可 零售 的 信息 内 容 细 分 化 .计价 单位 小 额 化 ,例如 目前 已 经 出 现 了 以 一 页 书 、 一 篇 文章、 一 
则 消息 .一 首 歌 、 一 段 动画 等 为 单位 销售 的 即 “ 每 个 视点 为 一 个 销售 单位 ?的 软 性 销售 方式 ， 
加 剧 了 竞争 ,提高 了 质量 。 以 电子 货币 为 基础 的 电子 商务 的 发 展 , 为 商业 企业 与 市 场 竞争 提 
供 了 便利 条 件 ,使 不 同 的 企业 之 间 突 破 了 传统 的 经 营 模式 和 业务 领域 , 刺 油 和 加 剧 了 同业 竞 
争 , 从 而 促使 企业 为 市 场 提 供 廉 价 优 质 的 商品 ,提高 对 顾客 的 服务 质量 ，。 


6.1.4 电子 货币 的 发 展 


电子 货币 作为 最 新 的 货币 形式 ,从 20 世纪 70 年 代 以 来 ,其 应 用 越 来 越 广泛 。 人 们 对 电 

子 货 币 的 认识 趋 于 一 致 : 电子 货币 是 采用 电子 技术 和 通信 手段 在 信用 卡 市 场 上 流通 的 以 法 

定 贫 币 单位 反映 商品 价值 的 信用 贷 币 。 也 就 是 说 ,电子 货币 是 一 种 以 电子 脉冲 代替 纸张 进 
行人 资金 传输 和 储存 的 信用 赁 币 。 

电子 赁 币 从 面世 到 现在 ,虽然 只 有 20 多 年 的 历史 ,但 作为 电子 货币 运行 载体 和 工具 , 银 

行 信用 卡 和 电子 资金 传输 系统 (EFT), 则 早已 有 之 。 世 界 上 最 早 的 银行 信用 卡 是 美国 宣 兰 

克 林 国 民 银 行 于 1952 年 发 行 的 信用 卡 。 此 后 ,美洲 银行 从 1958 年 开始 发 行 “ 美 洲 银 行 信用 

卡 ”, 并 吸收 中 小 银行 参加 联营 ,发 展 成 为 今天 的 VISA 集团 。 美 国 西部 各 州 银行 组 成 联合 
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银行 卡 协 会 ,于 1966 年 发 行 “ 万 事 达 信用 卡 ”, 发 展 成 为 今天 的 万 事 达 集团 。 我 国 首 张 银 行 
信用 卡 是 1985 年 出 现 的 珠江 卡 ( 中 国 银 行 珠江 分 行 发 行 ),1986 年 ,中 国 银行 北京 分 行 开始 
发 行 “ 长 城 信用 卡 ”, 随 后 ,中国 工商 银行 .中 国人 民 建 设 银行 .中 国 农 业 银 行 等 也 发 行 了 月 己 
的 银行 信用 卡 。 

美国 早 在 1981 年 就 建立 了 专用 的 资金 传送 网 ,后 经 多 次 改进 ,于 1982 年 组 建 了 电子 资 
金 传 输 系 统 。 随 后 英国 和 德国 也 相继 研制 了 上 月 己 的 电子 资金 传输 系统 ,使 非 现 金 结算 上 月 动 
处 理 系 统 具 有 相当 的 规模 。 银 行 信用 卡 和 电子 资金 传输 系统 是 电子 货币 赖 以 生存 的 基础 。 
es 无 凭证 结算 的 实现 ,电子 货币 才 得 以 面世 。 

货币 是 在 传统 货币 基础 上 发 展 起 来 的 ,与 传统 货币 的 本 质 ,. 千 能 及 作用 等 方面 存在 

pape yn 如 电子 货币 与 传统 货币 的 本 质 都 是 固定 充当 一 般 等 价 物 的 特殊 商品 ,这 
种 特殊 商品 体现 看 一 定 的 社会 生产 关系 。 二 者 同时 具有 价值 尺度 \ 流 通 手 段 , 文 付 手 段 , 储 
泪 手段 和 世界 贷 币 5 种 职能 。 它 们 对 商品 价值 都 有 反映 作用 ,对 商品 交换 部 有 媒介 作用 ,对 
商品 流通 都 有 调 世 作用 。 

电子 货币 与 传统 货币 相 比 ,二 者 的 产生 背景 不 同 ,如 社会 背景 .经济 条 件 和 科技 水 平等 ; 
其 表现 形式 为 ,电子 货币 是 用 电子 脉冲 代替 纸张 传输 和 显示 资金 的 ,通过 微机 处 理 和 存储 ， 
没有 传统 贷 币 的 大 小 、 重 量 和 印记 ; 电子 货币 只 能 在 转账 领域 内 流通 , 且 流 通 速度 远近 快 于 
传统 货币 的 流通 速度 ; 传统 货币 可 以 在 任何 地 区 流通 使 用 ,而 电子 货币 只 能 在 信用 卡 市 场 
上 流通 使 用 ; 传统 货币 是 国家 发 行 并 强制 流通 的 ,而 电子 货币 是 由 银行 发 行 的 ,其 使 用 只 能 
宣传 引导 ,不 能 强迫 命令 ,并 且 使 用 中 ,要 借助 法 定货 币 去 反映 和 实现 商品 的 价值 , 结 清 商品 
te 电子 贷 币 对 社会 的 影 啊 范围 更 广 、 程 度 更 深 。 

货币 在 转账 领域 内 流通 ,自始至终 都 离 不 开 银 行 ,从 而 避免 了 资金 在 银行 体外 条 

ARE 文 持 商品 生产 和 流通 。 电 子 货币 通过 电子 脉冲 传输 结算 资金 ， 
流通 速度 远 远 快 于 传统 贷 币 ,可 以 加 快 资金 周转 ,提高 资金 使 用 效益 ,促进 商品 经 济 发 展 。 
电子 货币 通过 微机 转账 系统 处 理 各 项 业务 ,不 需 动 用 纸币 。 这 样 可 以 减少 印刷 开 文 ， in 
通 费 用 ,市 省 社会 入 动 ,增加 绽 业 收 入 ,增加 其 他 行业 劳动 力 ,促进 经 济 全 面 发 展 。 电 子 贷 
赁 银行 卡 使 用 ,不 仅 徐 单 方便 ,而 且 安 全 可 徘 , 不 受 银 行营 em 和 no 
多 的 金融 服务 ,从 而 促进 商品 交易 的 实现 。 
6.1.5 电子 货币 与 传统 货币 的 区 别 

1. 两 者 所 鼎 有 的 空间 不 同 

传统 货币 面值 有 限 ,大 量 的 赁 币 必 然 要 占据 较 大 的 空间 ,而 电子 货币 所 占 空间 很 小 ,其 
体积 几乎 可 以 忽略 不 计 , 一 个 乔 能 卡 或 者 一 台 计 算 机 可 以 存储 无 限 数额 的 电子 贫 币 

2. 传递 渠道 不 同 

传统 货币 传递 花费 的 时 间 长 ,风险 也 较 大 ,需要 采取 一 定 的 防范 措施 。 较 大 数额 传统 货 
秆 的 传递 ,其 至 需要 组 织 人 员 押 运 。 而 电子 货币 可 以 在 短 时 间 内 进行 远 距 离 传递 , 代 助 电话 
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线 、 互 联网 在 瞬间 内 转 到 世界 各 地 , 且 风 险 较 小 。 

3. 计算 所 需 的 时 间 不 同 

传统 货币 的 清点 `. 计 算 需 要 花费 较 多 的 时 间 和 人 力 , 直 接 影 啊 交 易 的 速度 ,而 电子 赁 币 
的 计算 在 较 短 时 间 内 就 可 以 利用 计算 机 完成 ,大 大 提高 了 交易 速度 。 

4. 匿名 程度 不 同 

传统 货币 的 匿名 性 相对 来 说 还 比较 强 , 这 也 是 传统 货币 可 以 无 限制 流通 的 原因 。 但 传 
统货 币 都 印 钞 号 码 , 同 时 ,传统 货币 总 离 不 开 面对面 的 交易 ,这 在 很 大 程度 上 限制 了 传统 贷 
币 的 匿名 性 。 而 电子 货币 的 匿名 性 要 比 传统 货币 强 , 主 要 原因 是 加 密 技 术 的 采用 以 及 电子 
赁 币 便利 的 远 距 离 传 输 。 


6.2 电子 货币 分 类 


6.2.1 智能 卡 


现代 银行 卡 的 卡片 片 基 是 由 高 性 能 PVC 塑料 制 成 ,数据 载体 有 两 类 : 一 类 数据 存储 在 
磁 条 中 , 啊 应 的 银行 卡 是 磁 条 卡 ; 另 一 类 是 数据 存储 在 集成 电路 (Intergrated Circuits ) 中， 
相应 的 银行 卡 是 芯片 (IC) 卡 。 

1. 磁 条 卡 

磁 条 卡 是 一 种 磁 记 录 介 质 卡 片 。 磁 条 卡 根据 其 矫 项 磁力 分 为 两 类 : 一 类 是 低 密 磁 条 
卡 , 另 一 类 则 是 高 密 磁 条 卡 ,符合 ISO 7810 .ISO 7811 国际 标准 。 卡 体 材 料 有 普通 PVC、 透 
明 PVC 和 PET。 磁 条 卡 广泛 应 用 于 银行 .金融 业 、 超 市 商场 、 娱 乐 和 餐饮、 酒店 等 行业 ,是 现 
代 客 户 管理 最 方便 、 有 效 的 武器 之 一 。 

2. 起 片 (IC) 卡 

世 片 (IC) 卡 又 称 为 智能 卡 , 是 集成 电路 卡 (Intergiated Circuits Card) 的 英文 缩写 。 是 
通过 大 规模 集成 电路 (IC) 忌 片 ,实现 大 量 数 据 的 存储 、 加密、 运算 等 功能 的 卡片。 世上 户 (IC) 
卡 可 用 于 金融 应 用 及 非 金 融 应 用 (如 门禁 ,个 人 资料 存储 等 )。 其 核心 部 分 是 一 块 集成 电路 
芯片 , 故 又 可 称 为 “芯片 卡 ”。 与 磁 条 卡 相 比 ,IC 卡 有 许多 优越 性 ,体现 在 存储 容量 大 数据 
加 密 存储 难以 仿制 防磁 、 防 静电 、 防 X 光 、 防 紫外 线 、 防潮、 防 污 、. 旋 写 次 数 多 . 读 写 特性 好 、 
保存 期 限 广 、. 对 系统 和 设备 的 要 求 低 等 众多 方面 , 仅 成 本 高 于 磁卡 。 

IC 卡 分 为 接触 式 IC 卡 和 非 接 触 式 IC 卡 。 

接触 式 IC 卡 采 用 物理 接触 方式 ,将 卡 插 人 卡 座 后 ,集成 电路 忆 睛 通过 金属 触 点 与 读 卡 
妖 中 金属 触 点 相连 ,与 外 界 交 换 信 息 。 非 接触 卡 没 有 机 械 触 点 , 它 通 过 无 线 方式 与 读 写 设备 
进行 通信 。 

1) 接触 式 IC 卡 

国际 范围 内 适用 的 接触 式 IC 卡 国际 标准 是 ISO/IEC 7816 。 接 触 式 IC 卡 分 为 3 类 : 
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(1) 存储 器 卡 。 含 有 EEPROM 及 控制 电路 ,无 加 密 人 逻辑 ,没有 安全 保护 ,适用 于 无 保 
密 要 求 的 环境 ,最 大 容量 可 达 64KB。 

(2) 逻辑 加 密 卡 。 由 加 密 逻 辑 电路 EEPROM 组 成 。 适 用 于 需要 保密 ,但 要 求 不 高 的 
环境 

(3) CPU 卡 。 常 称 为 智能 卡 (Smart Card) ,这 种 卡 内 不 仅 有 加 密 逻 辑 电路 和 EEPROM, 还 
带 有 CPU 和 加 密 算法 (DES 或 RSA)。 它 具有 控制 和 存储 两 大 功能 ,安全 性 能 高 。 

2) 非 接 触 式 IC 卡 的 分 类 

按 必 片 情况 ,分 为 : 

(1) 非 存 储 卡 ( 仅 一 个 ID 号 )。 

(2) 存储 卡 ( 有 EEPROMD) 。 

(3) 逻辑 加 密 存储 卡 。 

(4) CPU 卡 。 

按 工作 频率 ,分 为 低频 卡 : 125KHz、13. 56MHz; 高 频 卡 : 915MHz、2. 45GHz、5. 8GHz。 

按 工 作 距 离 ,分 为 近 距 离 卡 : 卡 与 读 写 器 之 间 有 效 距 离 为 几 厘 米 到 几 十 厘米 ; 远 距 离 
卡 : 卡 与 读 写 颖 之 间 有 效 距离 为 几米 。 

按 供电 方式 ,分 为 有 源 卡 : 卡 内 有 电池 ; 无 源 卡 : 卡 内 无 电池 ,由 读 写 设备 通过 无 线 方 
式 供 电 。 

3) 非 接 触 式 IC 卡 

射频 卡 是 世界 上 最 近 几 年 发 展 起 来 的 一 项 新 技术 , 它 成 功 地 将 射频 识别 技术 和 IC 卡拉 
术 结 合 起 来 ,解决 了 无 源 ( 卡 中 无 电源 ) 和 人 免 接 触 这 一 难题 ,是 电子 领域 的 一 大 突破 。 

射频 卡 中 的 世上 搬 电路 由 射频 接口 、 存储 控制 和 


存储 帮 3 个 模块 组 成 。 让 睛 
射频 卡 结构 如 图 6. 1 所 示 。 天 线 


府 有 射频 收发 及 相关 电路 的 芯 户 与 环形 天 线 在 下 蔡 
塑料 基 卢 中 。 进 行 谈 写 时 , 谈 写 设备 岗 射频 卡 发 出 
一 组 固定 频率 的 电磁 波 , 卡 片 内 与 谈 写 设备 发 射频 
率 相 同 的 LC 串联 谐振 电路 在 电磁 波 的 激励 下 产生 
共振 ,从 而 使 电容 内 有 了 电 倚 。 这 个 电容 与 射频 接口 模块 相 接 ,将 此 电容 内 的 电 傈 送 到 射频 
接口 模块 中 的 一 个 电容 内 储存 。 当 射频 接口 模块 中 的 电容 上 所 积累 的 电 谷 达到 2V 或 3V 
时 , 束 可 作为 电源 为 其 他 电路 捉 供 工作 电压 ,完成 发 射 卡 内 数据 或 接收 读 与 设备 数据 的 
1 

4) 非 接 触 卡 的 特 操 

(1) 迅捷 、 方 便 。 由 于 采用 非 接 触 无 线 通 信和 , 读 写 副 对 怀 应 范围 之 内 的 卡 束 可 以 进行 操 
作 ,无 须 拨 择 卡 ,完成 一 次 操作 只 需 0. 1s, 极 大 地 提高 了 操作 速度 。 非 接触 卡 在 使 用 时 卡 卢 
以 任意 方 回 擦 过 读 写 带 表 面 ,没有 正 反 及 方 加 和 和 角度 限制 ,非常 方便 。 


6.1 射频 卡 结构 
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(2) 高 可 徘 性 。 非 接触 IC 卡 与 读 写 带 之 间 无 机 械 接触 ,避免 了 由 于 接触 读 写 而 产生 的 
各 种 故障 。 非 接触 卡 的 IC 芯片 和 感应 天 线 完 全 密封 在 塑料 卡 基 中 , 抗 静 电能 力 强 ,可 防止 
油烟 、 灰 侍 ,水汽 等 环境 污 光 ,提高 了 设备 和 卡 的 使 用 寿命 。 

(3) 高 安全 性 。 非 接触 卡 的 序列 号 唯一 ,制造 丙 在 产品 出 三 前 已 固化 在 已 片 中 ,不 可 更 
改 。 非 接触 式 卡 与 读 写 带 之 间 有 采用 双 问 互 认 验证 机 制 , 即 读 写 右 要 验证 IC 卡 的 合法 性 ,IC 
卡 也 要 验证 读 写 带 的 合法 性 。 而 且 在 通信 过 程 中 所 有 的 数据 都 加 密 。 此 外 , 卡 中 各 个 区 域 
都 有 日 己 的 操作 密码 和 访问 条 件 。 

(4) 抗 干扰 性 强 。 有 快速 防 冲 突 电 路 的 非 接触 卡 , 能 有 效 防止 卡 厂 之 间 出 现 数据 干扰 ， 
在 多 卡 同 时 进入 读 写 范围 内 时 , 读 写 设备 可 逐一 对 卡 进行 处 理 , 具 有 应 用 的 并 行 性 ,也 提高 
了 效率 。 

(5) 能 一 卡 多 用 。 非 接触 IC 卡 的 存储 结构 特点 使 其 可 以 做 到 一 卡 多 用 ,能 应 用 与 不 同 
的 场合 或 系统 。 

(6) 有 多 种 工作 距离 。 非 接触 式 系 统 可 根据 环境 与 应 用 对 和 象 的 不 同 而 做 到 作用 距离 

5) 非 接 触 卡 的 技术 难点 

非 接触 IC 卡 是 将 射频 技术 、 集 成 电路 和 IC 卡 制 造 技术 结合 在 一 起 的 产物 ,高 技术 含量 
多 ,设计 和 制造 中 的 技术 难点 也 多 ,其 技术 难点 主要 集中 在 心 片 制造 和 卡片 封 妆 上 。 

下 必 片 设计 中 除了 要 符合 接触 式 IC 卡 用 忌 上 请 设计 要 求 外 ,还 增加 了 以 下 内 容 。 

(1) 射频 接口 电路 : 接收 从 读 写 设备 发 射 过 来 的 信和 号。 

(2) 稳 压 电路 : 对 于 不 带电 池 的 非 接 触 卡 ,需要 由 读 写 设备 通过 无 线 方式 供电 ,经 过 卡 
内 的 入 不 电路 产生 芯片 工作 所 需 的 直流 电压 ,需要 有 稳 压 电路 。 

(3)“ 防 冲突 ”电路 : 为 允许 多 卡 同时 操作 ,要 求 卡 内 射频 部 分 具有 高 抗 干扰 性 , 卡 内 一 
定 要 有 “” 防 冲突 ?电路 。 具 有 上 月 动 分辩 功 能 ,来 解决 多 张 卡 批 判 互相 干扰 的 问题 。 

(4) 低 功 耗 技 术 : 降低 蔚 片 功 耗 对 提高 卡片 寿 合 和 保证 一 定 的 工作 距离 非常 重要 , 非 
接触 式 IC 卡 采 用 低压 低 功 耗 CMOS 工艺 技术 及 “ 休 虐 模式 ”每 多 种 低 功 耗 设计 技术 来 降 
低 功 耗 。 

(5) 非 接触 卡 用 忆 卢 是 一 块 数 模 混 合 的 集成 电路 , 世 放 设计 和 制造 均 比 数字 电路 的 接 
触 卡 芯片 复杂 。 

6) 封装 技术 

封 汉 技 术 包 括 : 

(1) 天 线 技术 。 由 于 IC 卡 的 尺寸 限制 (85mm 长 ,54mm 宽 ,0.76 一 0. 84mm 厚 ), 卡 内 
大 线 需 Fi 要 特殊 设计 。 

(2) 特殊 封 朗 。 由 于 非 接 触 IC 卡 中 需要 封 朗 天线. 必 上 请 和 片 外 电容 等 , 除 保 证 卡 卢 符 
合 国际 标准 外 ,还 要 考虑 卡片 的 柔韧 性 和 可 敌 性 ,需要 特殊 的 封装 技术。 

IC 卡 具有 人 磁卡 无 法 比拟 的 优越 性 ,有 看 三 阔 的 市 场 前 景 。IC 卡 试点 工程 的 推广 . 扩 
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大 ,IC 卡 将 逐步 成 为 银行 卡 的 主力 。 
6.2.2 电子 现金 


1. 电子 现金 的 特点 

电子 现金 (Electronic Cash) 又 称 数 字 现 金 , 是 纸币 现金 的 数字 化 形式 。 广 义 的 电子 现 
金 是 指 那些 以 数字 (电子 ) 的 形式 储存 的 货币 , 它 可 以 直接 用 于 电子 购物 。 按 照 这 种 定义 ,前 
面 提 到 的 磁卡 、 欠 能 卡 以 及 后 面 要 述 及 的 电子 文 昧 .电子 钱包 的 功能 都 属于 这 个 范畴 。 在 这 
里 我 们 主要 介绍 狭义 的 电子 现金 效益 的 电子 现金 通常 是 指 一 种 以 数字 (电子 ) 形 式 储存 并 流 
通 的 贫 币 , 它 通 过 把 用 户 银 行 账户 中 的 资金 转换 成 为 一 系列 的 加 密 厅 列 数 ,通过 这 些 序列 数 
来 表示 现实 中 各 种 金额 ,用户 以 这 些 加 密 的 序列 数 加 可 以 Internet 上 允许 接受 电子 现金 的 
商店 购物 了 。 

电子 现金 兼 有 纸 制 现金 和 数字 化 的 优势 ,具有 安全 性 方便 灵活 、 匿 名 性 .处 理 效 率 高 、 
成 本 低 的 特点 ,表现 在 以 下 几 个 方面 : 

(1) 安全 性 。 随 肴 高 性 能 彩色 复印 技术 和 伪造 技术 的 发 展 , 纸 币 的 伪造 变 得 更 容易 了 ， 
而 电子 现金 是 高 科技 发 展 的 产物 , 它 融 合 了 现代 密码 技术 ,提供 了 加 密 、 认证、 授权 等 机 制 ， 
只 限于 合法 人 使 用 ,能 够 避免 重复 使 用 ,因此 ,防卫 能 力 强 ; 纸币 有 遗失 被 偷 罚 的 风险 ,而 
电 了 于 现金 没有 介质 ,不 用 携 审 ,没有 遗失 .被 和 丛 罚 的 风险 。 

(2) 匿名 性 。 现 金 交 易 具 有 一 定 的 匿名 性 和 不 可 跟踪 性 。 而 电子 现金 由 于 运用 了 数字 
签名 、 认 证 等 技术 也 确保 了 它 实 现 文 付 交 易 时 的 匿名 性 和 不 可 跟 足 性 ,维护 了 交易 双方 的 隐 
私 权 。 

(3) 方便 性 。 纸 币 文 付 必 须 定 时 、 定 点 ,而 电子 现金 完全 脱离 实物 载体 , 既 不 用 纸张 、 磁 
卡 也 不 用 智能 卡 ,使 得 用 户 在 文 付 过 程 中 不 受 时 间 、 地 点 的 限制 ,使 用 更 加 方便 。 

(4) 成 本 低 。 纸 币 的 交易 费用 与 交易 金额 成 正比 , 随 着 交易 量 的 不 断 增 加 ,纸币 的 发 行 
成 本 .运输 成 本 、 交 易 成 本 越 来 越 高 ,而 电子 现金 的 发 行 成 本 、 交 易 成 本 都 比较 低 , 而 且 不 需 

2. 电子 现金 的 分 类 

目前 ,电子 现金 的 类 型 有 多 种 ,不 同类 型 的 电子 现金 部 有 其 日 己 的 协议 ,用 于 消费 者 、 销 
售 商 和 发 行者 之 间 交 换文 付 信息 。 每 个 协议 由 后 刀 服务 硕 软 件 一 一 电子 现金 文 付 系统 ,和 
客户 病 的 “电子 钱包 ?软件 执行 。 

电子 现金 文 付 已 经 有 几 种 则 型 的 实用 系统 开始 使 用 ,如 Netcash、E-Cash、Cybercoin、 
Micropayments 等 。 

(1) Netcash 是 一 种 可 记录 的 匿名 电子 现金 文 付 系统 。 它 利用 设置 分 级 货币 服务 天 来 
验证 和 管理 电子 现金 ,以 确保 电 了 于 交易 的 安全 性 。 

(2) E-Cash 是 由 Digicash 公司 开发 的 在 线 交 易 用 的 无 条 件 匿 名 的 电子 货币 系统 。 候 
通过 数字 形式 记录 现金 ,集中 控制 和 管理 先进 ,是 一 种 安全 性 很 蝇 的 电子 交易 系统 。 
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(3) Micropayments 是 由 IBM 公司 人 研制 开发 的 一 个 专门 Internet 处 理 任 意 小 额 的 交 
易 ,适合 Internet 上 购买 一 页 书 一 站 歌 ,一段 文 字 , 一 个 笑话 等 的 微小 文 付 。 由 于 这 种 支付 
的 特殊 性 ,以 至 在 传统 的 支付 形式 下 较 难 实现 ,在 Internet 上 通过 微 文 付 传输 协议 (Micro 
Payment Transport Protocol; 简 称 MPTP, 该 协议 是 由 IETF 制定 的 工作 草案 ), 解 决 了 每 
个 商品 交易 的 发 送 速 度 与 低 成 本 问题 。 其 他 的 如 Compaq 与 Digital 开发 的 Millicent、 
CyberCoin 等 。 

(4) MPTP 是 由 3W 协会 (W3C) 和 定义 的 一 组 小 额 文 付 用 的 API。 该 协会 认为 在 用 户 的 
客户 端 已 经 有 一 个 钱包 ,但 是 随 着 计划 使 用 XML ,可 能 会 定义 一 种 标准 的 支付 标记 , 艇 人 在 
零售 商 的 HTML 页 面 上 。 客 户 能 够 解释 标记 ,使 用 恰当 的 文 付 机 制 司 动 依 次 文 付 过 程 。 

电子 现金 以 其 方便 .灵活 的 特点 可 以 用 于 Internet 上 的 小 额 消费 结算 ,如 购买 Internet 
上 的 即时 新 闻 、 软 件 租用 .网 上 游戏 .Internet 电话 甚至 一 篇 文章 一段 音乐 或 图 片 等 。 

3. 电 了 于 现金 的 运作 机 制 

电子 现金 究竟 是 如 何 产 生 的 ? 

例如 ,银行 的 客户 “ 张 三 ” 拨 号 进入 Internet 网 络 银行 ,使 用 一 个 口令 (Password) 和 个 人 
识别 码 (PIN) 来 验 明 身份 ， 在 他 的 客户 端 电子 钱包 ?软件 中 随机 产生 一 个 代表 一 年 货币 价 
值 的 序列 号 a el 然后 套 上 数字 信封 (这 样 就 没有 人 可 以 搞 
清 是 谁 提取 或 使 用 了 这 些 电 子 现 金 , 这 种 方式 对 于 保护 个 人 隐私 权 作 用 很 大 ) ,发 送 到 他 的 
开户 银行 ,要 求 制 作 电子 扫 币 。 银行 接收 到 。 张 三 ” 的 信息 后 ,从 他 的 账户 中 扣除 所 再 价值 插 
币 略 ,并 且 用 银行 的 数字 签证 为 他 的 序列 号 和 数字 信封 做 加 工 ( 类 似 于 造 币 时 要 印刷 、 印 中 
央 银 行 的 发 行 标记 、 做 防伪 标记 ) 等 ,在 这 个 过 程 中 银行 不 记录 任何 与 “ 张 三 ” 的 这 个 特定 的 
仙 币 或 “ 张 三 ” 的 数字 信封 有 关 的 任何 信息 ,确保 客户 在 用 电子 货币 交易 时 的 匿名 性 ,加 工 完 

毕 发 给 “ 张 三 ”。“ 张 三 ”接收 到 银行 发 还 的 制作 好 的 电子 贫 币 后 ,将 电子 货币 从 数字 信封 中 

取出 放 在 便 盘 中 ,随后 就 可 以 随时 匿名 地 使 用 了 。 当 “ 张 三 ” 使 用 该 电子 外币 时 ,交易 商 结 哗 
到 以 后 就 将 该 电子 代 币 发 往 “ 张 三 ”的 开户 银行 请 ee 
行 确认 ,交易 商 账户 上 的 资金 额 增加 一 个 相等 的 量 , 在 这 个 过 程 中 交易 商 只 能 看 到 银行 的 签 
字 ,而 无 法 看 到 消费 者 本 人 的 签名 。 


6.2.3 电子 支 系 


1. 电子 支票 与 传统 支票 的 比较 

传统 文 票 是 一 种 基于 纸 介 质 的 文 票 , 它 作为 一 种 传统 的 制服 方式 在 企业 与 企业 之 间 的 
交易 中 被 广泛 采用 ,通常 适用 于 金 折 比较 大 的 交易 。 使 用 时 客户 填写 文 票 ,签字 凑 草 后 将 文 
票 交 给 收 蒜 人 , 收 款 人 背书 后 提交 给 收 款 人 银行 , 收 款 人 银行 和 付款 人 银行 通过 票据 清算 中 
心 进行 资金 清算 。 可 见 ,传统 支 票 在 使 用 时 要 小 及 付款 人 、 收 蒜 人 ,银行 和 票据 清算 中 心 。 
在 以 往 的 处 理 方 式 下 ,传统 支票 的 处 理 、 兑 换 速 度 较 慢 ,一 般 一 张 支 票 的 处 理 时 间 为 2 一 3 
天 ; 处 理 成 本 较 高 ,大 量 的 人 力 ,物力 的 占用 ,大 量 的 在 途 资 金 (如 新 加 坡 每 年 要 人 处理 8000 
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万 张 文 票 ,每 长 文 票 的 处 理 成 本 为 1.5 新 加 坡 元 ,总 处 理 成 本 相当 于 新 加 坡 国 民生 产 总 值 的 
1%%); 随 着 高 性 能 彩色 复印 技术 和 伪造 技术 的 发 展 , 文 票 的 伪造 变 得 更 容易 了 , 据 统 计 , 美 
国 每 年 因 伪 造 文 紧 而 给 银行 和 客户 市 来 的 损失 高 达 6000 亿美 元 。 可 见 ,传统 文 紧 在 给 人 们 
市 来 方便 的 同时 ,也 市 来 了 一 系列 的 问题 。 

随 痢 电子 商务 的 迅猛 发 展 , 全 球 电子 商务 交易 额 出 现 了 逐年 递增 的 趋势 。 在 通过 电子 
商务 所 形成 的 资金 流 中 ,BtoB 方式 占 802 , 且 所 占 比 例 呈 上 升 态 势 。 由 于 BtoB 交易 涉及 
金额 较 大 ,需要 有 一 种 新 的 文 付 模 式 与 之 相 适 应 ,因而 电子 文 昧 (Electronic Checks) 就 成 为 
实现 BtoB 网 上 文 付 的 有 效 文 付 手段 。 

广义 的 电子 文 早 是 纸 质 文 时 的 电子 符 代 物 , 是 客户 回收 项 人 签发 的 、 无 条 件 的 数字 化 文 
付 指令 , 它 往往 通过 金融 网 传递 文 票 信息 ,加快 文 票 解 付 速 度 ,缩短 资金 的 在 途 时 间 ,降低 成 
本 ,提高 效益 。 狭 义 的 电子 支票 是 指 基 于 Internet 的 用 于 发 出 支付 和 处 理 支 付 的 网 上 服务 
工具 。 这 里 我 们 主要 讨论 的 是 狭义 的 电子 文 紧 。 目 前 ,典型 的 电子 文 肾 系统 有 FSTC 的 电 
了 于 文 标 系统 ,BIPS、E-check、NeetBill、 NetCheque 等 。 

在 美国 或 是 加 拿 大 ,无论 是 公司 还 是 个 人 使 用 文 景 和 郡 较 为 普 过 ,而 亚洲 和 欧洲 则 因为 文 
时 不 是 主要 的 文 付 工 具 , 所 以 在 亚洲 或 欧洲 电子 文 紧 的 发 展 相 对 来 说 较为 缓慢 。 

2. FSITC 

FSTC(The Financial Services Technology Consortium) 金 融 服 务 技 术 财 团 是 一 个 非 局 
利 性 组 织 , 它 主要 的 任务 是 在 美国 倡导 电子 文 早 的 服务 , 旨 在 提高 美国 金融 服务 业 的 葛 争 
力 。 它 的 正式 成 员 包 括 银 行 ( 包 括 美 洲 银行 ,波士顿 银行 .大 通 曼 喻 顿 银行 、 化 学 银行 、 化 炭 
银行 、 国 家 银行 和 威 尔 斯 法 七 银行 等 )、 其 他 金融 机 构 、 人 研究 机 构 、 大 学 、 技 术 公 司 和 政府 机 
构 。FSTC 倡议 一 系列 适应 共同 合作 人 饶 究 和 发 展 的 计划 以 有 影 啊 整个 金融 服务 业 , 特 别 强 调 
要 发 挥 在线 金 融 服 务 、 文 付 系统 和 文 付 服务 等 新 技术 、 新 方法 的 优势 ,以 促进 金融 机 构 效 益 
的 提高 \ 风险 和 成 本 的 降低 ,并 不 断 扩 展 市 场 领域 。 

1996 年 ,美国 通过 的 《改进 债务 偿还 方式 法 》, 它 成 为 推动 电子 支票 在 美国 应 用 的 一 个 
重要 因 系 。 该 法 规定 , 目 1999 年 1 月 起 ,政府 部 门 的 大 部 分 债务 将 通过 电子 方式 任 还 。 而 
由 FSTC 推出 的 FSTC 的 电子 文 标 在 很 大 程度 上 推动 了 美国 电子 持 币 文 付 系统 的 发 展 。 
1998 年 6 月 ,FSTC 标 坊 性 的 创举 在 美国 各 大 报刊 的 头 版 头条 刊登 ,美国 财政 部 通过 FSTC 
的 电子 文 标 服务 癌 GTE 公司 (美国 着 名 的 通信 公司 ) 转 移 了 价值 约 32000 美元 的 资金 ,显示 
了 系统 的 安全 性 .可 能 性 和 方便 性 。 

FSTC 的 电子 文 票 使 用 标准 的 E-mail 服务 ,利用 电子 邮件 将 文 票 传递 给 对 方 。 该 系统 
能 够 有 效 提高 文 付 处 理 的 速度 ,可 以 将 原来 传统 文 暴 处 理 所 再 要 的 一 周 甚 至 更 长 时 间 缩 短 
到 两 天 。 它 使 用 数字 签名 和 月 动 验 证 技术 来 确定 其 文 付 的 合法 性 .保密 性 、 真实 性 .完整 性 
和 不 可 否认 性 ,其 中 ,为 了 确保 私有 密 钥 的 安全 性 ,FSTC 还 提供 给 客户 使 用 乔 能 卡 来 实现 
对 私有 密 钥 的 保护 ,并 进一步 实现 用 户 的 防伪 电子 签名 ,以 确保 网 上 传递 文 时 的 安全 。 在 电 
于 文 肾 服 务 中 不 使 用 加 密 , 但 文 付 信息 通 帝 被 金融 服务 机 构 、E-mail 管理 机 构 、Web 服务 商 
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等 在 实现 数据 交易 之 前 实行 加 密 。 

随 独 电子 商务 的 进一步 发 展 ,客户 对 金融 机 构 所 提供 的 服务 产品 的 要 求 越 来 越 高 ,人 们 
普遍 布 望 银行 等 金融 议 购 能 够 提供 更 快 、 更 低 成 本 、 更 灵活 且 菩 容 的 文 付 系 统 。 为 此 ， 
FSTC 于 1998 年 推出 了 BIPS(Bank Internet Payment System) 银行 网 上 文 付 系统 的 实验 。 
为 什么 要 BIPS 系统 呢 ? 从 前 面 的 一 些 例子 中 我 们 已 经 看 到 ,诸如 电子 钱包 软件 .账单 处 理 
软件 等 能 为 消费 痢 和 交易 商 提 供 很 多 服务 ,其 中 一 些 服务 是 长 期 以 来 一 下 为 银行 所 独占 的 ， 
而 现在 ,银行 传统 的 制服 服务 地 位 受到 了 威胁 。 因 此 ,银行 业 希 望 通 过 建立 BIPS ,不 仅 削 弱 
其 他 中 介 机 构 的 作用 ,而 且 更 重要 的 是 创建 日 己 有 效 的 .更 有 活力 的 机 制 , 以 重新 确定 在 金 
融 服 务 中 的 地 位 。 目 前 ,BIPS 首先 致力 于 BtoB 的 支付 服务 的 研究 开发 ,然后 进一步 扩展 到 
BtoC 的 支付 服务 的 实施 。 

BIPS 主要 提供 以 下 服务 的 实施 : 

(1) 通过 Internet 安全 地 反射 功能 文 付 指令 给 银行 。 

(2) 提供 一 个 处 理 支 付 指 令 的 文 付 服 务 框 架 。 

(3) 提供 一 个 安全 ,可 徘 \ 低 成 本 的 支付 服务 机 制 。 

(4) 付 球 者 确认 支付 期 限 。 

(5) 付 球 者 可 接受 各 种 银行 支付 系统 。 

(6) 付 球 者 可 以 选择 在 必要 的 支付 结算 效率 下 最 低 成 本 的 服务 。 

(7) 提供 付 球 者 和 收 天 者 的 在 线 权 。 

(8) 提供 交易 出 来 的 在 线 授权 。 

如 图 6.2 所 示 是 一 个 BIPS 的 运作 模式 的 概念 图 。 从 中 可 以 看 出 BIPS 与 FSTC 的 电 
子 文 时 机 制 的 区 别 。 


甲 公 司 的 账单 


消费 者 登录 Internet 在 线 获得 支付 账单 


消费 者 根据 BIPS 提 供 的 支票 格式 项 制 并 根据 
BIPS 的 要 求 应 答 做 数字 等 名 发 送 支付 命令 


目 动 请 算 目 动 借 记 授权 
(利用 数字 签名 和 数字 证 书 ) 


佳 记 消费 者 饶 行 账 己 


贷 记 中 公司 银行 账 忆 


图 6.2 BIPS 的 运作 模式 的 概念 图 
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(1) BIPS 使 用 在 线 询 问 -应 答 的 授权 协议 ,而 FSTC 的 电子 支票 机 制 运用 智能 卡 授 权 
认证 ,这 样 ,对 于 使 用 FSTC 的 电子 支票 机 制 的 客户 来 说 双方 都 需要 配制 智能 卡 的 读 
卡 般 。 

(2) BIPS 拓展 了 网 络 银行 清算 和 结算 的 接口 ,能 为 客户 提供 更 多 的 互 操作 性 。 

(3) BIPS 能 够 处 理 疑 问 .争议 和 证 书 管理 。 

(4) BIPS 还 能 够 文 持 EID 信息 格式 。 

3. 电 了 于 支票 的 运作 机 制 

处 理 电子 文 标的 系统 必须 具备 以 下 功能 : 

(1) 将 当前 的 账单 发 送 给 付 球 者 ,使 付 球 者 得 到 一 张 在 线 账单 。 

(2) 允许 付款 者 创建 一 张 新 的 电子 支票 并 输入 相关 信息 。 

(3) 允许 付款 人 为 一 笔 指 定 的 金额 或 在 一 定 范 围 内 的 资金 额 创建 一 个 自动 授权 支付 。 

(4) 允许 付款 者 调整 信息 并 做 必要 的 修改 。 

(5) 提交 文 付 信息 。 

(6) 对 有 网 络 资 金 账户 的 收 藉 人 下 接 做 资金 转移 。 

(7) 对 无 网 络 资金 账户 的 收 款 人 签发 手工 支票 并 通过 邮政 汇款 方式 做 资金 转移 。 

(8) 能 与 金融 管理 软件 和 交易 处 理 软件 相连 。 

可 见 , 电 子 文 紧 能 够 减少 原 有 纸 质 文 紧 的 印刷 .运输 .邮递 文 标 结算 报告 .处理 文 标 等 的 
成 本 ,通过 一 个 软件 就 能 实现 资金 的 及 时 、 安 全 方便 的 转移 。 

在 FSTC 的 电子 支票 机 制 中 ,客户 要 通过 电子 支票 进行 支付 ,需要 在 计算 机 上 安装 智能 
卡 的 读 卡 絮 和 驱动 程序 。 该 读 卡 兹 通过 一 根 串 行 电 统 与 计算 机 的 串 行 通信 口 相 连 。 在 安装 
驱动 程序 时 ,和 漠 能 卡 设备 的 加 密 驱 动 程序 将 被 安 疤 在 机 旨 上 。 使 用 时 ,Web 服务 武 疮 首先 
验证 客户 端 证 书 的 有 效 性 ,要 求 输入 智能 卡 PIN ,在 确认 证 书 有 效 后 ,Web 服务 器 发 送 一 串 
随机 数 给 客户 端的 浏览 需 , 智 能 卡 使 用 私有 密 钥 对 这 串 随 机 数 进 行 数 字 签 名 ,签名 后 的 随机 
数 串 被 回 送 Web 服务 器 ,并 由 Web 服务 更 验证 签名 ,如 果 签 名 验证 通过 ,Web 服务 器 和 浏 
览 之 间 使 用 SSL 协议 规程 ,建立 安全 会 话 通道 进行 通信 ,二 者 之 间 发 送 和 接收 的 信息 已 经 
过 加 密 ,客户 可 以 进行 相关 的 操作 。 接 着 ,客户 可 以 进行 电子 支票 的 使 用 ,这 是 ,计算 机 上 会 
显示 出 与 纸 质 的 文 票 形式 十 分 相像 的 电子 文 票 , 文 标 上 有 收 葡 人 姓名 、. 账 吕 、 金 额 和 日 期 信 
息 ,客户 填 制 完毕 后 将 电子 文 标 通过 电子 邮件 直接 发 送 给 收 称 人 , 收 蒜 人 从 电子 邮箱 中 取出 
电子 支票 ,在 电子 支票 进行 解密 、 认 证 处 理 , 把 款项 存 入 收 款 人 的 账户 。 

6.2.4 电子 银行 卡 

1. 银行 卡 的 产生 

随 看 商品 经 济 的 发 展 , 用 现金 现场 文 付 和 文 票 文 付 等 传统 文 付 方式 ,已 经 不 能 适应 商品 
交易 快速 发 展 的 要 求 了 。 为 了 解决 这 个 问题 ,19 世纪 未 和 20 世纪 初 , 一 些 商户 自行 设计 和 
使 用 了 各 种 结算 卡 , 开 始 了 文 付 手段 的 变 单 。 
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1) 信用 卡 的 产生 

美国 西部 的 一 些 酒 店 老板 ,最 早 推出 一 种 只 能 定点 使 用 的 结算 卡 。 持 这 种 卡 的 客人 ,可 
以 先 用 和 餐 ,以 后 定期 付款 。 这 种 卡 的 使 用 ,是 酒店 和 客人 两 方便 。 酒店 可 以 免除 客人 每 餐 结 
账 的 接 烦 ,客人 可 以 避免 诸如 在 饭店 用 稳 后 ,发 现 所 市 现金 不 足 的 窄 态 。 这 种 文 付 方式 很 快 
就 获得 公众 的 欢迎 ,酒店 的 生意 格外 兴隆 。 此 后 ,零售 商 、 石 油 公 司 和 旅游 娱乐 业 等 纷纷 效 
仿 , 给 其 简 定 的 客户 发 放 各 种 早期 的 信用 卡 , 用 这 种 卡 可 以 肉 购 商品 ,定期 付 亚 。 这 种 方便 
买卖 双方 的 文 付 方式 ,促进 了 销售 ,因此 这 种 早期 的 信用 卡 获 得 了 快速 的 发 展 。 到 20 世纪 
40 年 代 时 ,一 些 旅 洲 娱 乐 信 用 卡 开 始 蜂 地 区 使 用 ,银行 也 开始 发 行 和 管理 信用 卡 。 银 行 作 
为 买 南 双方 之 外 的 第 三 方 发 行 信用 卡 ,是 信用 卡 由 原来 仅 限 于 买卖 双方 的 信用 工具 ,发 展 成 
为 一 种 银行 信用 方式 。 这 不 仅 使 信用 卡 的 使 用 范围 和 使 用 地 区 大 为 扩大 ,也 使 信用 卡 的 信 
堂 得 到 了 加 强 , 从 而 进一步 推动 了 信用 卡 的 发 展 。20 世纪 60 年 代 信 用 卡 已 经 在 发 达 国 家 
得 到 音 及 ,美国 20 世纪 70 年 代 平 均 每 个 家 寿 拥 有 两 张 多 信用 卡 , 持 卡 消费 成 为 一 种 普 过 的 
文 付 方式 。 

信用 卡 的 使 用 意义 ,大 大 超出 了 传统 的 银行 信贷 作用 。 信 用 卡 的 产生 和 推广 应 用 ,导致 
银行 建立 先进 的 电子 系统 ,信用卡 也 进一步 成 为 被 广 泛 采 用 的 一 种 全 新 的 电子 文 付 工具 ,大 
大 推动 了 电子 资金 转账 (EFT) 系 统 和 后 来 的 电子 银行 的 建立 和 发 展 ,进而 促进 了 商品 经 济 
的 发 展 , 促 进 了 社会 信息 化 的 进程 ,也 推动 了 全 球 经 济 一 体 化 和 全 球 金 融 一 体 化 的 进程 。 因 
此 ,信用 卡 的 发 行 是 银行 界 的 一 项 重大 成 就 。 

在 发 展 信用 卡 的 同时 ,银行 后 来 又 推出 借 记 卡 、 复合 卡 、 现 金 卡 等 新 的 金融 交易 卡 。 

些 由 银行 发 行 的 金融 交易 卡 ,统称 银行 卡 ,是 全 新 的 电子 支付 工具 。 当 今 的 银行 卡 ， en 
局 动 电子 银行 系统 的 一 种 必 备 工具 ,是 电子 文 付 系 统 中 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 除 了 银行 外 ， 
流通 业 .制造 业 .电讯 业 和 其 他 许多 行业 ,也 午 发 行 了 各 目的 金融 交易 卡 。 

20 世纪 80 年 代 初 推出 的 集成 电路 (IC) 卡 ,银行 卡 不 仅 可 作为 金融 交易 卡 , 还 可 储存 持 
卡 人 的 许多 其 他 信息 , 供 多 系统 共用 同一 张 卡 。 因 此 ,银行 卡 正 在 加 多 功能 卡 方 回 发 展 。 

2) 国际 信用 卡 组 织 的 形成 和 发 展 

VISA 国际 和 MasterCard 国际 是 国际 上 两 个 最 出 名 的 国际 性 信用 卡 组 织 , 它 们 在 全 世 
界 各 地 积极 推广 其 ATM 和 POS 转账 服务 ,以 建立 其 全 球 性 的 ATM 和 EFT-POS 服务 。 
VISA 卡 和 MasterCard 国际 化 ,大 大 促进 了 全 球 性 的 EFT 系统 的 发 展 。 

1951 年 ,在 美国 的 纽约 的 Franklin National Bank 回 客 户 正 式 发 行 其 第 一 张 真 正 的 依 
用 卡 , 成 为 最 早 发 行 信用 卡 的 银行 。20 世纪 50 年 代 后 期 ,Bank of America、 Chase 
Manhattan、Marine Midland Trust 等 大 银行 ,也 开 怒 推出 目 己 的 信用 卡 。 由 Bank of 
America( 美 洲 银行 ) 于 1958 年 在 美国 本 土 发 行 的 信用 卡 ,以 兰 \ 日 \ 金 三 色 横 条 为 标志 ,命名 
为 BankAmericard。 不 久 ,现在 小 银行 申请 加 和 人 BankAmericard 系统 。 到 1966 年 ,Bank of 
America 开始 将 其 信用 卡 的 许可 证 发 售 给 美国 和 外 国 的 许多 银行 。 随 后 , 发 行 
BankAmericard 的 那些 美国 银行 ,于 1970 年 成 立 了 称 为 National BankAmericard, Inc， 的 
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协会 。1974 年 成 立 名 为 IJBANCO 的 国际 公司 来 管理 美国 之 外 的 BankAmericard。 后 来 主 
多 银行 对 Bank of America 控制 其 信用 卡 项 目 不 满 ,要 求 在 管理 其 目 己 发 行 的 信用 卡 上 有 
更 多 的 目 主 权 ; 此 外 ,对 其 目 己 发 行 的 信用 卡 的 名 宇 , 取 其 主要 葛 争 对 手 的 名 宇 也 不 满意 , 导 
致 1976 年 时 将 信用 卡 的 管理 同 Bank of America 分 开 , IBANCO 成 为 VISA Interational， 
National BankAmericard,Inc， 则 成 为 Visa U. S. A. 并 将 卡 名 由 BankAmericard 改 为 VISA( 威 
十 ) 卡 ,但 仍然 保留 其 原 有 的 三 色 标 志 , 并 由 所 有 银行 参与 ,成 为 其 会 员 , 组 成 无 股份 . 非 顾 利 
的 国际 组 织 。 世 界 各 国 的 银行 和 金融 机 构 也 都 可 申请 加 入 ,并 成 为 其 会 员 。 

现在 ,VISA 国际 组 织 (VISA Interational Service Association) 是 一 个 单一 法 人 机 构 ,总 
部 设 在 美国 的 旧金山 。VISA 将 全 球 业 务 分 为 : 亚太 地 区 、 加 拿 大. 中欧- 东欧 .中 东 - 非 洲 
CCEMEA) .欧盟 .拉丁 美洲 -加 勒 比 海 以 及 美国 , 共 六 大 区 域 。VISA 国际 六 大 区 域 的 区 域 
人 事 处 分 别 设 在 伦敦 .巴黎 、 东 束 、 新加坡 悉尼、 多 伦 多 法兰克福 和 迈阿密 。 每 个 区 

设立 有 会 员 银 行 组 成 的 董事 会 ,负责 监督 业务 的 运作 。 和 董事 会 以 各 银行 业务 量 的 比例 分 本 

2000 年 初 VISA 发 布 的 信息 表明 ,VISA 国际 组 织 成 员 金 融 机 构 已 超过 2. 1 万 个 ,构成 
了 全 球 性 完整 的 全 方位 服务 的 文 付 网 络 ,其 成 员 金 融 机 构 发 行 的 Visa、InterLink、PULS 和 
Visa Cashs 等 银行 卡 ,总共 8.8 亿 张 (其 中 智能 卡 2300 万 张 ) 。 审 VISA 标志 的 这 些 卡 可 在 
全 球 300 个 国际 和 地 区 的 1600 万 个 以 上 的 特约 商店 使 用 。 用 VISA 卡 在 POS 上 购买 的 产 
品 和 服务 的 年 交易 金额 达 1. 4 万 亿美 元 。VISA 还 运行 着 全 球 最 大 的 消费 支付 处 理 系统 。 
VISA 网 络 VisaNet, 可 处 理 160 种 不 同 的 所 币 交 易 , 在 高 峰 李 太 每 秒 可 处理 2700 笔 交 易 。 
VISA 全 球 ATM 网 络 在 世界 120 个 国家 和 地 区 有 53. 1 万 台 VISA ATM。 

VISA 还 不 断 为 其 会 员 提 供 采 用 新 技术 的 文 付 产品 和 服务 。 例 如 ,VISA 联合 全 球 170 多 
个 银行 发 行 至 少 2300 万 张 IC 卡 ; 1999 年 ,超过 38 个 国家 和 地 区 的 150 多 个 VISA 成 员 在 
使 用 SET 协议 进行 安全 电子 商务 活动 。 

发 行 万 事 达 卡 的 MasterCard International. Inc. 的 前 导 是 1966 年 8 月 成 立 的 
Interbank Card Association (ICA)。 它 是 由 右 干 发 行 日 己 卡 的 地 区 银行 协会 组 建成 的 。 
初 ,这 种 卡 以 “1” 字 作 标志 ,不 久 改 用 Master Charge 作 标 志 , 随 后 ,发 展 人 
为 反映 这 种 情况 ,ICA 改名 为 MasterCard 。 

MasterCard 国际 是 一 个 全 球 性 的 文 付 公 司 ,在 全 球 和 都 有 办 事 处 。 公 司 和 区 域 性 的 办 事 
处 有 : 

(1) 全 球 总 部 。 总 部 在 美国 纽约 。 

(2) 亚太 地 区 。 地 区 总 部 在 新 加 坡 。 办 事 处 所 在 地 包括 曼谷 北京、 香港 .印度 的 New 
Delhi、 汉城 、 东 责 亚 (在 新 加 坡 ) 悉尼、 台北 和 东 素 。 

(3) 欧洲 .中 东 / 非 洲 和 加 拿 大 地 区 。 地 区 总 部 在 美国 纽约 。 包 舍 的 区 域 有 加 拿 大 区 、 
欧洲 区 .中东 /非洲 区 、 联 合 阿拉 们 首长 国 和 南非 。 

(4) 拉丁 美洲 和 加 勒 比 海地 区 。 地 区 总 部 在 美国 迈阿密 。 办 事 处 包括 巴西 .和 欠 利 、 哥 伦 
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比 亚 、 墨 西 哥 和 委内瑞拉 。 

(5) 美国 地 区 。 地 区 总 部 在 纽约 。 区 域 包括 : 美国 中 部 -大 西洋 区 域 . 美 国 中 西部 区 域 、 
美国 东北 部 区 域 . 美 国 南部 区 域 和 美国 西部 区 域 。 

MasterCard 的 授权 系统 Banknet 提供 每 天 24 小 时 服务 。 MasterCard 国际 提供 MIP 
界面 机 ,各 成 员 行 的 计算 机 系统 ,通过 SNA 系统 或 专线 与 MIP 界面 机 通信 ,进入 Banknet。 
该 系统 的 功能 包括 授权 和 清算 。 国 外 的 授权 时 间 最 多 5s。 卡 片 挂失 1 小 时 内 全 世界 的 
MIP 就 会 知道 。 授 权 标 准 由 各 发 卡 行 决 定 。 每 周 给 各 收 单行 发 放 非 法 卡 表 。 授 权 方 式 除 
联机 授权 外 , 低 消 费 额 时 由 MIP 查 授 权 参 数 文件 和 黑 名 单 ( 止 付 卡 ) 文 件 ; 网 络 出 问题 时 ， 
可 由 MIP 代 发 卡 行 授 权 (X-Code Stand-In) 。 

在 美国 ,除了 VISA 和 MasterCard 两 种 卡 外 ,运通 卡 (American Express) 和 大 来 卡 
(Diners Club Card) 的 使 用 也 非常 普遍 。 一 个 美国 的 银行 要 推行 日 己 的 银行 卡 服 务 项 目 , 通 
营 都 必须 事先 参加 上 述 各 大 信用 卡 组 织 之 一 。 其 他 国家 在 建立 其 日 己 的 EFT 系统 时 ,一般 
也 不 能 把 上 述 国际 卡 排除 在 外 。 

欧洲 最 有 名 的 是 Euorpay 国际 发 行 的 卡 。 亚 洲 比 较 有 名 的 有 日 本 的 JCB 卡 (Japan 
Credit Bureau Card) 和 百 万 卡 (Million Card) 。 它 们 都 在 不 同 程度 上 和 美国 的 各 大 信用 卡 公 
司 携手 联合 发 展 国际 业务 。 

银行 卡 在 全 球 的 推广 应 用 ,大 大 推动 了 全 球 EFT 系统 的 建立 和 发 展 , 推 动 了 全 球 金 融 
一 体 化 的 发 展 。 现 在 ,世界 上 发 行 的 银行 卡 数量 已 达 数 十 亿 张 。 以 前 ,购物 只 能 用 现金 和 文 
票 ,现在 持 卡 人 不 必 和 市 现金 和 文 辕 , 持 一 张 卡 就 可 走 如 天 下 。 

2. 银行 卡 的 应 用 领域 

早期 的 EFT 系统 所 使 用 的 银行 卡 多 属 单 功能 卡 ,如 取款 卡 不 能 用 来 购物 ,信用 卡 不 能 
用 来 提 球 。 因 此 ,一 个 人 往往 宕 要 申请 多 种 卡 , 才 能 满足 不 同 需 要 。 一 个 多 卡 的 主要 坏处 是 
携 市 .使 用 .保管 不 方便 , 持 卡 人 还 往往 记 不 清 每 张 卡 的 PIN( 个 人 识别 码 ); 对 银行 来 说 ,一 
人 发 多 卡 时 ,成 本 也 会 相应 提高 ,为 解决 这 个 问题 ,各 国 银行 普 壳 采用 发 行 多 功能 卡 的 办 法 ， 
使 卡片 瑚 单一 规格 发 展 。 

银行 发 行 的 金融 交易 卡 ,在 金融 界 主 要 用 于 与 电子 银行 系统 有 关 的 作业 处 理 , 包 括 无 现 
金 购 物 .局 动 ATM 系统 .企业 银行 联机 、 家 . 庭 银行 联机 、 网 上 交易 .银行 柜台 交易 和 个 人 质 
产 管理 等 。 

1) 无 现金 购物 

使 用 银行 卡 , 可 通过 EFT-POS 系统 进行 购物 。 近 代 的 EFT-POS 系统 一 般 部 提供 立即 
转账 和 信用 挂账 两 种 账 务 处 理 方式 ,顾客 既 可 用 代 记 卡 购物 ,并 进行 立即 转账 : 也 可 用 信用 
卡 购物 ,做 挂账 处 理 。 

无 现金 购物 的 男 一 种 形态 是 发 行 预付 卡 。 顾 客 为 某 特定 用 途 而 预先 购买 预付 卡 , 于 每 
次 使 用 购物 时 逐次 扣除 敌 项 。 
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2) 启动 ATM 系统 

ATM 机 通常 都 出 于 等 待 服 务 状 态 , 当 持 卡 人 插入 银行 卡 后 ,立即 启动 ATM 机 ,使 之 
进入 服务 状态 。 持 卡 人 可 用 借 记 卡 在 ATM 上 进行 查询 、 存 取款 、 转 账 等 作业 ,有 的 银行 也 
人 允许 用 信用 卡 预 文 现金 。 

3) 企业 银行 联机 

企 事 业 单 位 的 计算 机 同 银 行 主 机 联机 后 ,就 可 用 本 单位 的 终 闪 同 银行 交换 信息 ,进行 金 
融 交 易 。 为 此 ,企业 要 事先 申 领 银 行 卡 ,建立 相应 账户 后 ,才能 启动 联机 系统 。 这 样 ,银行 卡 
就 起 启动 企业 银行 联机 系统 钥 是 的 作用 。 企 业 银 行 联机 系统 启动 后 ,客户 再 输入 密码 ,检验 
无 误 后 ,用 户 才能 与 银行 主机 进行 通信 。 

4) 家 庭 银 行 联 机 

家 庭 银 行 系统 ,是 个 人 在 家 里 通过 PC 和 拨号 网 络 , 来 同 银行 主机 联机 ,启动 交易 ,并 进 
行 查 询 或 转账 交易 。 作 这 些 交 易 前 ,客户 须 事 先 申 领 银行 卡 ,建立 相应 账户 后 ,才能 局 动 家 
庭 银 行 联 机 系统 。 交 易 时 , 持 卡 人 必须 先 输入 卡号 和 密码 ,经 银行 检验 无 误 后 ,就 能 得 到 银 
行 提 供 的 家 庭 银 行 服务 。 

5) 网 上 交易 

在 BtoC 电子 商务 中 , 持 卡 人 可 通过 银行 卡 账 户 完成 网 上 文 付 。 持 卡 人 要 进行 网 上 文 
付 , 必 须 事 先 取 得 从 事 网 上 交 多 的 数字 证 书 , 并 在 计算 机 上 安 疙 数字 钱包 软件 ,和 而 后 束 可 上 
网 购物 ,同时 用 银行 卡 账 户 完 成 网 上 文 付 。 

6) 银行 柜台 交易 

持 卡 人 可 持 卡 到 银行 营业 部 柜台 进行 金融 交易 。 

7) 个 人 资产 管理 

银行 卡 在 前 述 1 一 6 各 种 应 用 领域 中 ,磁卡 和 IC 卡 都 可 以 用 。 在 个 人 资产 管理 领域 ,由 
于 要 求 储存 的 信息 量 多 ,只 能 用 IC 卡 。 银 行 卡 用 于 个 人 资产 管理 时 , 须 在 IC 卡 上 存储 与 个 
人 项 产 有 关 的 各 种 数据 ,以 便 能 提供 有 关 资 产 管 理 方面 的 和 桨 询 服务 ,协助 持 卡 人 对 其 仁 产 作 
有 效 的 管理 和 进行 有 效 的 投资 。 例 如 ,日 本 某 银 行 发 行 的 一 种 名 叫 * 财 产 管 理 系统 一 一 银行 
卡 ” 可 将 个 人 姓名 、 生 日 、PIN、 各 种 资产 和 借款 数据 存 入 IC 卡 , 并 提供 有 关 资 产 运 用 的 软 
件 。 通 过 运行 资产 运用 软件 ,用 户 可 有 效 地 窒 理 日 己 的 个 人 资产 。 

3. 银行 卡 对 银行 和 对 社会 发 展 的 影响 

随 着 银行 卡 应 用 的 推广 和 普及 ,对 社会 和 银行 本 号 都 产生 了 许多 深远 的 影 

1) 促进 社会 商品 的 生产 和 产品 的 流通 

银行 卡 的 推广 和 普及 ,使 越 来 越 多 的 商品 加 以 由 用 现金 和 支票 支付 转向 电子 转账 ,从 这 
种 意义 上 讲 ,银行 卡 也 被 称 为 电子 货币 。 由 于 电子 货币 的 转账 速度 大 大 高 于 文 昧 和 各 种 纸 
质 时 据 的 流通 速度 ,银行 卡 在 促进 社会 商品 生产 和 流通 方面 做 出 了 巨大 的 页 献 。 

众所周知 ,商品 生产 和 资本 的 产生 与 积累 ,是 人 类 社会 发 展 过 程 中 两 个 并 行 的 ,相互 依 
赖 的 根本 过 程 。 商 品 的 流动 及 因此 而 产生 的 货币 流动 ,是 人 类 社会 生活 中 的 两 个 基本 的 相 
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互 诱 导 的 共生 流 。 商 品 生产 愈 发 达 , 赁 币 的 流通 强度 就 全 大 ,就 可 促使 商品 流通 愈加 通畅 ， 
进而 促进 商品 生产 得 到 进一步 的 发 展 。 

从 货币 流动 角度 看 ,人 类 经 历 了 3 个 发 展 阶段 : 

(1) 实物 货币。 在 目 然 经 济 和 手工 业经 济 为 主 的 社会 里 ,商品 交换 是 以 物 易 物 ,以 实物 
作 赁 币 。 这 种 交换 方式 ,决定 了 商品 流通 的 规模 和 速度 都 很 小 。 

(2) 纸币 和 票据 。 在 商品 经 济 社会 里 ,纸币 和 票据 代替 了 实物 货币 ,加 速 了 货币 的 流通 
速度 ,也 大 大 促进 了 商品 生产 的 发 展 。 

(3) 电子 赁 币 。 在 商品 生产 高 度 发 展 的 市 场 经 济 的 今天 ,商品 生产 的 规模 和 交换 方式 ， 
都 发 生 了 很 大 的 变化 。 科 学 技术 的 发 展 促使 劳动 生产 率 迅 速 提 高 ,此 外 ,全 国 性 和 国际 性 贸 
易 的 急速 发 展 ,无 论 是 从 规模 上 还 是 从 速度 上 来 看 ,都 使 商品 流动 和 货币 流动 急速 加 大 。 除 
了 与 商品 流动 有 关 的 货币 流动 外 ， 在 现代 银行 业务 中 ,还 有 六 量 与 实物 商品 认 通 没有 直接 联 
系 的 货币 流动 。 如 此 急剧 增长 的 贷 币 流通 强度 使 整个 银行 界 日 益 为 堆积 如 山 的 金融 纸 票 
(现金 、 文 票 和 各 种 赁 证) 所 阻塞 。 很 显然 ,纸币 和 票据 的 流通 速度 已 不 能 满足 急速 发 展 的 商 
品 生 产 和 流通 的 要 求 。 银 行 卡 的 出 现 促 使 响 币 从 纸币 发 展 为 电子 赁 币 。EFT 系统 的 推广 
和 普及 大 大 促进 了 电子 信息 的 使 用 ,使 贫 币 的 流通 以 光速 进行 ,从 而 促使 货币 实现 又 一 次 单 
命 性 的 转变 。 这 一 转变 已 经 对 商品 的 生产 和 流通 产生 了 重大 的 推动 作用 ,可 以 预言 ,还 将 继 
续 产 生 更 加 深远 的 影 啊 。 

2) 推动 银行 实现 电子 化 

银行 卡 的 推出 ,促使 银行 建立 各 种 电子 资金 转账 系统 ,特别 是 建立 使 用 银行 卡 的 自助 系 
统 。 从 银行 卡 开 始 发 展 起 来 的 现代 化 电子 银行 业务 ,深入 到 商品 生产 和 流通 的 各 个 领域 , 深 
人 到 社会 的 各 个 角落 。 这 不 仅 使 银行 能 开发 出 大 量 新 的 银行 业务 ,吸引 更 多 的 客户 ,获得 新 
的 收益 ,从 而 加 强 了 银行 传统 的 信用 中 介 作 用 外 ,还 使 现代 化 的 银行 肩负 更 加 重要 的 新 作 
用 , 即 逐 步 成 为 整个 社会 经 济 信息 的 搜集 、 处理 和 服务 中 心 。 这 种 变化 ,对 银行 的 职能 、 体 
制 、 业 务 重点 和 收入 结构 ,已 经 产生 并 将 继续 产生 深远 的 影 啊 ; 此 外 ,还 必 将 大 大 加 强 银 行 
在 国民 经 济 中 的 作用 和 地 位 。 

3) 深刻 地 改变 着 人 们 的 金融 习惯 和 社会 的 文 付 体制 

传统 的 金融 习惯 是 用 纸币 ,推广 银行 卡 后 改 用 电子 货币 ,这 要 改变 人 们 的 金融 习惯 。 人 
们 长 期 建立 的 习惯 是 不 容易 改变 的 ,因为 他 需要 改变 人 的 思想 观念 ,这 不 是 轻而易举 的 事 ， 
人 们 需要 经 过 相当 一 段 时 间 的 实践 ,才能 适应 从 纸币 到 电子 货币 这 种 改变 。 为 了 推进 这 个 
进程 ,银行 应 加 大 银行 卡 的 营销 力度 ,要 为 持 卡 人 提高 更 多 的 方便 和 优惠 ,以 吸引 客户 持 卡 
消费 。 

银行 卡 也 深刻 地 改变 着 社会 的 支付 体制 。 以 前 的 支付 体制 主要 是 以 现金 ,支票 和 其 他 
纸 质 票据 作为 支付 工具 ; 新 的 支付 体制 是 以 电子 货币 为 媒介 ,进行 直接 转账 或 信用 挂账 处 
理 。 不 同 的 支付 体制 ,就 有 不 同 的 账 务 处 理 方法 和 不 同 的 处 理 过 程 ,这 也 将 促使 银行 以 至 整 
个 社会 进行 相应 的 体制 改革 。 
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社会 文 何 体 制 转 为 以 电子 扫 币 为 媒介 的 文 何 体制 后 ,将 加 强国 家 对 资金 的 宏观 调控 和 
决策 能 力 , 并 给 社会 市 来 深刻 的 影响 。 自 先 , 国 家 能 通过 现代 化 的 技术 手段 ,向 握 资金 的 主 
要 流 问 ,流量 ,车 握 资金 的 体外 循环 和 沉 泻 情况 ,可 对 全 国 的 金融 活动 的 全 过 程 进 行 监控 , 进 
而 对 资金 的 运行 进行 及 时 有 效 的 宏观 调控 和 决 琐 。 其 次 ,实现 电子 资金 苇 账 后 ,就 可 大 大 压 
盎 在 途 资 金 , 加 快 资金 的 周转 ,提高 资金 的 社会 利用 认 ; 为 外 ,推广 电子 资金 转账 后 将 大 大 
减少 现金 的 流通 量 和 抽 币 的 发 行 量 , 这 对 稳定 扫 币 值 社会 治安 、 有 反腐 倡 廉 和 减少 经 济 犯 罪 ， 
加 快 国民 经 济 建设 , 虱 将 产生 重大 的 影响 。 最 后 ,普遍 推广 电子 资金 转账 后 ,将 促进 外 贸 、 财 
税 和 商业 管理 的 现代 化 ,加 速 国民 经 济 信息 化 的 进程 。 


6.2.5 信用 卡 


信用 卡 也 称 贷 记 卡 ,是 银行 癌 金融 上 可 信赖 的 客户 提供 无 抵押 的 短期 周转 信贷 的 一 种 
手段 。 信 用 卡 的 持 卡 人 在 消费 处 所 消费 或 预 文 现金 后 ,做 挂账 处 理 。 也 就 是 说 ,将 持 卡 人 的 
消费 费用 记 入 发 卡 行 的 账目 上 ,每 持 卡 人 信用 期 满 时 ,银行 才 回 持 卡 人 过 还 部 分 或 全 部 代 球 
或 者 对 持 卡 人 作 扣 账 操作 。 这 样 ,通过 发 卡 行 信 用 卡 , 银 行 就 可 根据 预先 确定 的 信用 限 
额 , 问 广泛 的 持 卡 人 提供 银行 柜台 外 的 延伸 信贷 。 通 过 信用 卡 的 使 用 ,银行 也 就 参加 了 
在 销售 点 进行 的 价值 交换 。 信 用 卡 还 使 那些 建 不 起 自己 信贷 的 体制 的 商店 能 通过 银行 
将 其 信贷 提供 给 顾客 ,而且 不 管 顾客 何 时 购物 ,这 些 特 约 商店 很 快 就 能 收 到 发 卡 行 转 来 
的 资金 。 

信用 卡 作 为 一 种 标识 手段 ,由 发 卡 行 广泛 发 行 给 金融 上 可 信赖 的 客户 。 通 过 发 行 信用 
卡 ,银行 给 持 卡 人 提供 无 抵押 的 短期 周转 信贷 。 对 持 卡 人 来 说 ,信用 卡 可 以 有 如 下 3 种 基本 
用 途 : 

(1) 回国 内 外 特约 商店 购物 。 

(2) 从 参与 该 信用 卡 组 织 的 成 员 金 融 机 构 预 支 现金 。 

(3) ATM 机 上 预支 现金 。 

通 管 ,各 发 行 信用 卡 的 金融 机 构 ,都 必须 申请 加 入 菏 一 种 地 区 性 的 或 全 国 性 的 信用 卡 系 
统 。 例 如 ,在 美国 至 少 有 两 种 选择 , 即 申 请 加 入 VISA 和 MasterCard。 这 些 银行 卡 管理 协 
会 ,建立 了 相应 的 信用 卡 处 理 中 心 ,以 管理 信用 卡 的 各 种 处 理 活 动 。 各 成 员 行 文 付 其 参与 费 
后 ,就 可 共享 这 些 全 国 银行 卡 网 络 上 的 资源 ,并 发 行 目 己 的 信用 卡 。 当 然 ,做 这 些 工 作 时 , 必 
须 符 合 有 关 法 律 和 相应 信用 卡 协 会 的 规章 制度 ,即使 如 此 ,各 金融 机 构 再 发 行 目 己 的 信用 卡 
时 ,仍然 可 以 有 相当 大 的 上 月 由 度 ,包括 可 月 由 确定 : 目 己 的 信贷 授权 要 求 、 宽 限期 的 长 短 、 利 
率 的 高 低 ( 必 须 在 法 律 允 许 的 范围 内 ). 计 县 方法 .年度 费 用 或 交易 费用 ,以 及 信用 限额 等 。 

用 信用 卡 进 行 交 易 后 , 持 卡 人 就 在 其 开户 的 金融 机 构 ( 发 卡 行 ) 产 生 一 笔 尚 欠 账 项 ,届时 
发 卡 行 回 持 卡 人 收取 预定 条 于 的 利明 。 在 一 般 情况 下 ,发 卡 行 从 过 账 ( 到 商户 的 开户 银行 ) 
日 期 起 ,用 平均 日 余额 法 计 县 。 而 有 些 国家 的 发 卡 行规 定 , 持 卡 人 在 宽 限 期 内 偿还 贷款 时 ， 
不 收取 利息 。 例 如 ,英国 的 信用 卡 持 卡 人 在 56 天 内 无 须 支 付 利 息 , 超 过 期 限 才 由 银行 按 贷 
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款 收取 利息 ,此 项 业务 占 英 国 银行 全 部 贷款 的 20%。 不 少 信用 卡 还 向 持 卡 人 提供 购物 保险 
(保险 期 有 的 长 达 3 个 月 ) ,提供 24 小 时 次 调 、 医 疗法 律 服 务 ,还 与 大 型 特约 商店 联合 ,提供 
购物 优惠 等 局 质量 服务 。 银 行 所 以 癌 持 卡 人 捉 供 上 述 多 种 优惠 条 件 , 目 的 是 或 励 桂 卡 人 持 
卡 请 费 , 持 卡 消费 额 鳄 多 ,银行 从 商户 收取 的 手续 费 也 人 鳃 多。 

为 了 扩大 内 需 \ 促 进 我 国 的 信用 消费 ,中 国人 民 银 行 正式 颁布 并 于 1999 年 3 月 开始 实 
施 《 银 行 卡 业务 管理 办 法 ) 规 定 , 借 记 卡 (信用 卡 ) 的 持 卡 人 作 非 现金 交易 时 ,可 至 受 如 下 优惠 
条 件 : 

人 饮 奶 还 球 期 行 遇 。 从 银行 记 账 日 起 至 发 卡 银行 规定 的 到 期 还 球 日 之 间 为 免 县 还 球 期 。 
免 姑 还 球 期 最 长 可 为 60 天 。 持 卡 人 在 人 饮 肯 还 球 期 内 还 于 无 须 回 银 行文 付 贫 球 利明 。 

最 低 还 球 额 生 遇 。 持 卡 人 在 a 到 期 还 球 日 前 偿还 全 部 银行 款项 有 困难 时 ,可 按 发 卡 行 规 
定 的 最 低 还 款额 还 款 。 此 时 , 目 银 行 记 账 日 起 ,未 傍 还 部 分 需 按 规定 利率 计算 利 垦 。 

贷 记 卡 持 卡 人 预 文 现 金 和 和 准 贷 记 卡 (复合 卡 ) 透 文 时 ,不 享受 上 述 优惠 条 件 。 

人 民 银 行 还 规定 , 贷 记 卡 透 文 按 月 计 收 复 利 , 准 贷 记 卡 透 文 按 月 计 收 单 利 , 透 文 利率 为 
日 利率 万 分 之 五 计 。 

接受 信用 卡 的 商店 ,要 同 其 开户 的 金融 机 构 ( 下 称 商 户 银行 或 收 单行 ) 签 订 商 业 协 议 。 
商户 银行 对 商户 与 持 卡 人 所 进行 的 信用 卡 交 易 提 供 金融 服务 ,并 每 月 为 其 每 个 商业 客户 提 
供 一 个 月 的 全 部 交易 的 月 绪 单 (对 账单 ) 。 商 业 银 行 办 理 银 行 卡 收 单 业务 应 加 商户 收取 一 是 
的 结算 手续 费用 ,一 般 占 商品 交易 费用 的 1 加 一 5%。 在 我 国 , 中 国人 民 银 行规 定 , 对 宾馆 、 
餐饮 娱乐、 旅游 等 行业 收取 的 手续 费 不 得 低 于 交 多 金额 的 2% ,对 其 他 行业 不 得 低 于 1%。 
最 后 ,商业 客户 也 要 通过 相应 的 全 国 银 行 卡 网 络 同 发 卡 行 安 换 这 些 交 易 ,并 进行 清算 。 对 
此 ,商业 银行 要 支付 一 笔 交 换 费 给 发 卡 行 和 信息 交换 中 心 ,以 作为 它们 对 该 笔 信 用 卡 交 易 所 
做 贡献 的 回报 。 中 国人 民 银 行规 定 , 从 商户 所 得 的 结算 手续 费 , 按 发 卡 行 80% 、 收 单行 10% 
和 信息 交换 中 心 10% 的 比例 进行 分 配 。 


6.2.6 电子 钱包 


1. 电 了 于 钱包 的 特点 

1) 用 户 使 用 电子 钱包 软件 

用 户 可 以 直接 使 用 与 自己 银行 账号 相连 接 的 电子 商务 系统 服务 器 上 的 电子 钱包 软件 ， 
也 可 以 通过 各 种 保密 方式 利用 因特网 上 免费 提供 的 电子 钱包 软件 。 整 个 过 程 需 在 电子 钱包 
服务 系统 中 进行 。 

2) 用 户 通 党 要 在 有 关 银 行 开 立 账户 

在 使 用 电子 钱包 时 ,通过 把 电子 钱包 应 用 软件 安装 到 电子 商务 服务 关上 ,利用 电子 钱包 
服务 系统 把 目 己 的 各 种 电子 贫 币 或 电子 金融 卡 上 的 数据 输入 。 在 发 生 收 付 球 时 ,如 顾客 需 
用 电子 信用 卡 付款 ,如 用 VISA 和 MONDEX 卡 收 款 时 顾客 只 要 单 击 一 下 相应 项 目 ( 或 相应 
图 标 ) 即 可 完成 。 这 种 电子 文 付 方式 称 为 单 击 式 或 点 击 式 支付 方式 。 
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3) 电子 钱包 内 只 能 放电 子 货币 

也 就 是 说 ,只 能 装 人 电子 现金 .电子 零钱 、 安 全 零钱 .电子 信用 卡 、 在 线 货 币 、 数 宇 货币 
等 ,这 些 电 子 文 付 工 具 都 可 支持 单 击 式 文 付 方式 。 

2. 电子 钱包 的 使 用 步 又 

(1) 顾客 上 网 浏览 商家 Web 主页 上 的 在 线 商 品目 录 , 选 择 要 购买 的 商品 。 

(2) 顾客 填写 订单 ,包括 项 目 列表 价格. 总 价 . 运 费 、 搬 运费 、 税 费 等 。 

(3) 订单 可 通过 电子 化 方式 来 商定 ,或 由 顾客 的 电子 购物 软件 建立 。 这 些 在 线 商 场 可 
以 让 顾客 与 商店 协商 物品 的 价格 (如 出 示 自 己 是 老 客 户 的 证 明 , 或 给 出 竞争 对 手 的 价格 
信息 )。 

(4) 顾客 确认 后 , 选 定 用 电子 钱包 付款 。 将 电子 钱包 装 人 系统 , 单 击 电子 钱包 的 相应 项 
目 或 电子 钱包 图 标 ,电子 钱包 立即 打开 ; 然后 输入 自己 的 保密 口令 ,在 确认 是 自己 的 电子 钱 
包 后 ,从 中 取出 一 张 电子 信用 卡 来 付款 。 

(5) 电子 商务 服务 器 对 此 信用 卡号 码 采 用 某 种 保密 算法 并 加 密 后 送 到 相应 的 银行 去 ， 
同时 商店 顾客 收 到 经 过 加 密 的 购 贷 账单 ,再 转送 到 电子 商务 服务 器 上 去 。 这 里 ,商店 对 顾客 
电子 信用 卡 上 的 号 码 是 看 不 见 的 ,商店 无 权 也 无 法 处 理 信 用 卡 中 的 钱 款 。 因 此 ,只 能 把 信用 
卡 送 到 电子 商务 服务 器 上 去 人 处理。 经 过 电子 商务 服务 器 确认 这 是 一 位 合法 顾客 后 ,将 其 同 
时 送 到 信用 卡 公 司 和 商业 银行 。 在 信用 卡 公 司 和 商业 银行 之 间 要 进行 应 收 款 项 和 账 务 往来 
的 电子 数据 交换 和 结算 处 理 。 信 用 卡 公 司 将 处 理 请 求 再 送 到 商业 银行 请 求 确认 并 授权 , 商 
业 银 行 确认 并 授权 后 送 回信 用 卡 公司 。 

(6) 如 果 经 商业 银行 确认 后 拒绝 并 且 不 子 授 权 , 则 说 明 顾 客 的 这 张 电子 信用 卡 上 的 钱 
数 不 够 ,没有 钱 或 者 已 经 透支 。 遭 商业 银行 拒绝 后 ,顾客 可 以 再 打开 电子 钱包 ,取出 男 一 张 
电子 信用 卡 ,重复 上 述 操作 。 

(7) 如 琳 经 商业 银行 证 明 这 张 信 用 卡 有 效 并 授权 后 ,商店 就 可 交 仙 。 与 此 同时 ,商店 留 
下 整个 交易 过 程 中 发 生 往来 的 财务 数据 ,并 且 出 示 一 份 电子 数据 发 送 给 顾客 。 

(8) 上 述 交 易 完 成 后 ,商店 按照 顾客 提供 的 电子 订货 单 提 供 的 地 址 ,将 商品 通过 物流 本 
送 方式 交 到 顾客 或 其 指定 人 手中 。 

在 上 述 电子 钱包 购物 的 全 过 程 中 ,虽然 中 间 经 过 了 信用 卡 公 司 和 商业 银行 等 多 次 进行 
身份 确认 .银行 授权 、 各 种 财务 数据 交换 和 账 务 往 来 等 ,好 像 很 复杂 ,其 实 这 都 是 在 极 短 的 时 
间 内 通过 很 简单 的 操作 来 完成 的 。 实 际 上 ,从 顾客 输入 订货 单 到 拿 到 商店 出 具 的 电子 收据 
全 过 程 仅 为 5 一 20s 的 时 间 , 并 且 安 全 可 徘 。 在 购物 输入 过 程 中 ,顾客 可 以 用 任何 一 种 浏览 
器 ( 如 Netscape) 进 行 浏 览 和 查看 。 有 了 电子 商务 服务 天 的 安全 保密 措施 , 既 可 以 保证 顾客 
的 信用 卡 上 的 信息 别人 看 不 见 , 又 可 以 保证 顾客 去 购物 的 商店 是 一 个 真实 的 而 不 是 假冒 的 ， 
从 而 保证 顾客 安全 可 靠 地 买 到 称心 的 商品 。 
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6.3 电子 商务 中 的 电子 支付 系统 


6.3.1 支付 系统 定义 


金融 交易 是 指 在 商品 交易 ,证 券 交易 ,货币 交易 和 劳务 服务 (包括 信息 服务 ) 中 产生 的 各 
种 支付 活动 。 所 有 这 些 金融 交易 ,都 不 断 地 更 新 着 金融 机 构 的 各 种 用 户 文件 和 管理 文件 。 

任何 买卖 活动 都 伴随 着 资金 的 往来 。 交 易 双 方 的 资金 往来 , 称 为 支付 。 在 自然 经 济 和 
手工 业经 济 为 主 的 社会 里 ,只 有 少量 的 商品 交换 ,当时 是 以 物 易 物 ,用 实物 作 货 币 。 在 水 平 
经 济 社会 里 ,纸币 和 票据 代替 了 实物 货币 。 这 样 做 的 结果 ,一 方面 加 速 了 货币 的 流通 速度 ， 
大 大 促进 了 水 平生 产 的 发 展 ; 另 一 方面 ,除了 现金 交易 外 ,使 得 水 平 交 易 双 方 的 收 付款 活动 
变 得 复杂 了 。 由 于 银行 的 “信用 ”中 介 作 用 ,水 平 交易 双方 的 收 付 活动 ,扩展 为 交易 双方 开户 
银行 之 间 的 资金 收 付 活动 ,而 银行 之 间 的 资金 收 付 交易 ,又 必须 经 过 政府 授权 的 中 央 银 行进 
行 资金 清算 ,才能 最 终 完成 商品 交易 双方 的 资金 往来 。 

如 图 6. 3 所 示 , 如 果 客 户 甲 和 客户 乙 在 不 同 的 商业 银行 开户 , 甲 向 乙 购 买 商品 ,用 支票 
支付 ,那么 由 于 甲乙 双方 进行 的 商品 交易 而 引发 的 支 
付 全 过 程 ,将 在 两 个 层次 上 进行 。 底 层 是 面向 客户 
的 ,银行 与 客户 (包括 商业 银行 甲 与 其 客户 甲 ,商业 银 
行 乙 与 其 客户 乙 ) 之 间 的 支付 与 结算 。 高 层 是 面向 往 
来 银行 的 ,中 央 银 行 与 各 商业 银行 之 间 的 支付 与 清 三 
算 。 如 图 6. 3 所 示 的 支付 系统 中 ,整个 支付 过 程 始 于 四 
从 客户 乙 ,经 商业 银行 乙 和 中 央 银 行 ,到 商业 银行 甲 新 品 流 
的 文 肾 流 , 然 后 ,商业 银行 甲 将 客户 甲 的 黄金 经 过 反 图 6.3 商品 交易 时 的 支付 过 程 
向 拨付 到 客户 乙 的 商业 银行 乙 的 户头 上 ,从 而 才 最 后 
完成 该 笔 商 品 交易 的 资金 支付 。 在 上 述 的 资金 流动 过 程 中 ,往来 隐 含 之 间 的 资金 流动 ,必须 
经 过 中 央 银 行 的 资金 清算 ,才能 实现 。 整 个 支付 过 程 将 各 个 经 济 交往 的 双方 和 银行 维系 在 
一 起 ,组 成 了 一 个 复杂 的 整体 ,这 就 是 支付 系统 。 

在 上 述 两 个 层次 的 支付 活动 中 ,银行 与 客户 之 间 的 支付 与 结算 是 银行 向 客户 提供 的 一 
种 金融 服务 ,是 支付 系统 的 基础 ; 中 央 银 行 与 商业 银行 之 间 的 支付 与 结算 ,使 商品 交易 中 的 
支付 活动 得 以 最 终 完成 。 

商品 交易 时 的 支付 过 程 的 复杂 程度 , 随 商品 交易 双方 开户 银行 之 间 的 关系 不 同 而 异 。 
若 图 6. 3 中 的 商业 银行 甲 和 商业 银行 乙 是 同一 个 隐 含 ,或 是 同一 银行 的 下 属 两 个 分 行 , 则 情 
况 最 简单 ,该 隐 含 自己 就 能 完成 全 部 支付 过 程 。 若 银行 甲 和 银行 乙 是 本 地 的 两 个 不 同 银行 ， 
则 需 通 过 中 央 银 行 的 同城 资金 清算 ,才能 完成 一 笔 商 品 交易 的 支付 过 程 ; 若是 异地 的 两 个 
银行 , 则 需 通过 中 央 银 行 的 异地 资金 清算 才能 完成 支付 过 程 。 若 银行 甲 和 银行 乙 隶 属 不 同 
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国家 的 两 个 银行 , 则 是 国际 支付 , 需 经 过 同业 的 多 重 转手 才能 完成 一 笔 国际 性 的 支付 活动 。 
6.3.2 电子 商务 中 的 电子 支付 系统 

目前 ,中国 存在 如 下 8 类 文 付 系统 : 同城 清算 所 、 全 国手 工 联 行 系统 .电子 联 行 系统 、 电 
子 资 金 汇 竞 系 统 .银行 卡 文 付 系 统 . 网 上 文 付 系统 .邮政 储 荔 和 汇 竞 系统 及 中 国 国家 现代 化 
支付 系统 。 其 中 ,中 国 国家 现代 化 支付 系统 是 正在 建设 的 系统 ,是 中 国文 付 系统 的 大 动脉 。 

1. 同城 清算 所 

同城 清算 所 是 由 中 央 银 行 拥有 和 运行 的 。 其 主要 职员 是 人 负责 同城 文 付 交 易 的 资金 清 
算 。 全 部 同城 跨行 文 付 和 大 部 分 同城 行内 制服 ,是 通过 同城 清算 所 进行 票据 交换 ,并 完成 资 
金 结算 的 。 

我 国有 300 多 家 城市 清算 所 和 2000 多 个 县 城 票 据 交 换 点 。 清 算 所 的 成 员 行 把 按 接收 
行 清 分 好 的 票据 提交 给 清算 所 ,票据 在 成 员 行 之 间 进 行 交 换 后 ,各 成 员 行 发 出 和 收 到 的 所 有 
贷 记 、 借 记 文 付 项 目 计 算出 一 个 疤 绪 算 金 竹 ,提交 给 中 央 银 行 城市 分 行 彰 业 部 ,以 便当 日 过 
账 到 结算 账户 。 

为 提高 同城 清算 的 电子 化 程度 ,已 有 15 个 业务 量 的 清算 所 采用 票据 清 分 机 进行 资金 清 
算 ; 近 130 个 城市 采用 数据 通信 网 传送 文 付 数据 ,实现 电子 资金 转账 ; 近 160 个 城市 采用 磁 
介质 交换 文 付 数据 。 这 样 ,我 国 的 同城 清算 所 在 逐步 回 目 动 清算 所 发 展 。 

自动 化 清算 所 的 核心 设备 是 自动 票据 清 分 机 。 它 可 实现 支票 和 其 他 纸 任 证 的 自动 阅读 
和 清 分 ,以 加 速 文 票 和 其 他 纸 赁 证 的 处 理 速 度 ,同时 ,将 物理 文 标 ( 即 纸 质 文 票 ) 转 变 为 逻辑 
文 标 (电子 文 票 ); 然后 通过 电子 质 金 技 账 系统 将 逻辑 文 紧 传 输 到 目标 行 ,以 实现 快速 的 文 
票 电 子 文 付 服务 。 

1990 年 ,在 广州 建成 了 我 国 第 一 个 票据 清 分 系统 。1992 年 8 月 投产 的 北京 同城 票据 日 
动 清 分 系统 ,使 北京 清算 所 成 为 我 国 最 大 规模 的 票据 清 分 中 心 之 一 。 该 系统 采用 world 
mark 主机 , 双 机 热 备份 ,7 台 6760 支票 清 分 机 ,其 中 一 台 为 备份 机 ,该 系统 的 处 理 范 围 , 将 
覆盖 北京 和 北京 周边 的 部 分 河北 地 市 ,总 共 1000 多 个 交换 点 ,可 完成 30 万 张 的 日 交换 量 。 
该 系统 的 建成 ,将 加 快 北京 地 区 的 支票 清 分 工作 ,进而 加 速 该 地 区 的 社会 资金 周转 速度 。 

2. 全 国手 工 联 行 系统 

国有 商业 银行 以 前 都 有 月 己 的 手工 联 行 系统 ,办 理 异 地 文 付 交易 的 清算 和 结算 。 到 
1996 年 年 底 , 四 大 国有 商业 银行 全 部 用 各 目的 电子 汇 况 系统 取代 了 原先 的 手工 联 行 系统 。 
不 过 ,中 国人 民 银 行 仍 然 运 行 厦 全 国手 工 联 行 系统 , 对 跨行 纸 票 据 提 供 清 算 和 结算 服务 ,并 
办 理 中 央 银 行 各 分 行 之 间 的 资金 调拨 。 

中 国人 民 银 行 的 全 国手 工 联 行 系统 ,分 县 辖 ` 省 辖 和 全 国 三 级 ,是 三 级 联 行 系统 。 业 务 
处 理 内 容 包括 : 

(1) 支付 凭证 的 交换 。 一 般 是 通过 信 汇 或 电汇 在 发 起 行 和 接收 行 之 间 进 行 直 接 交 换 。 

(2) 资金 结算 。 发 起 行 和 接收 行 根据 支付 项 目的 联 行 清算 范围 ,将 支付 总 金额 记 到 相 
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应 账户 。 

(3) 对 账 监督 。 每 天 (有 的 为 5 天 ) 每 个 分 / 文 行 癌 其 上 级 机 构 报 告 往 来 账 发 生 额 ,以 便 
管辖 行 实施 对 账 监 督 ,并 计算 联 行 往来 汇 差 兆 额 结算 金额 。 当 汇 差 超过 规定 金额 时 , 才 借 记 

3. 中 央 银 行 的 全 国电 子 联 行 系统 

为 解决 手工 联 行 存在 的 效率 低 、 在 途 资 金 多 和 安全 性 差 等 严重 问题 ,中 国人 民 银 行 于 
1989 年 开始 建设 全 国电 子 联 行 系统 EIS(Electronic Interbank System), 于 1991 年 年 底下 
式 投 入 运营 。 到 2000 年 年 底 ,电子 联 行 系统 已 有 电子 联 行 小 站 600 个 ,覆盖 16000 个 县 以 
上 城市 ,与 30 多 万 个 商业 银行 的 通 汇 网 点 相连 ,每 天 平均 处 理 交 易 12 多 万 笔 ,金额 1000 多 
亿 元 。 该 系统 对 加 快 我 国 的 资金 周转 提高 社会 资金 的 运用 效益 、 促 进 国民 经 济 的 发 展 ,发 
挥 了 重要 的 作用 ,是 我 国 银行 业 异 地 资金 划 汇 的 主 渠 道 。 中 国人 民 银 行 的 全 国电 子 联 行 系 
统 是 中 国 现代 化 支付 系统 的 一 个 组 成 部 分 。 

4. 各 商业 银行 的 电子 汇兑 系统 

到 1996 年 年 底 为 止 , 工 行 、 农 行 . 中 行 和 建行 4 大 国有 商业 银行 都 先后 建成 了 有 目 己 的 全 
国电 子 汇兑 系统 ,并 取代 了 原先 各 目的 手工 联 行 系统 。 这 些 系统 的 各 级 处 理 中 心 在 日 终 或 
次 日 营业 前 ,就 可 为 各 成 员 分 支 机 构 计 算出 净 额 结算 余额 ,大 大 加 快 了 支付 指令 的 处 理 速 
度 。 对 于 跨行 交易 , 当然 还 需要 通过 中 央 银 行 的 系统 (人 民 银 行 的 手工 或 电子 联 行 系统 ) 才 
能 完成 资金 的 最 终 清算 。 

除了 4 大 国有 商业 银行 外 ,其 他 商业 银行 也 纷纷 建立 了 各 目的 全 国 性 或 地 区 性 的 电子 

5. 银行 卡 文 付 系统 

我 国 许多 商业 银行 ,先后 建立 了 各 自 的 地 区 性 和 全 国 性 的 银行 卡 授权 和 支付 系统 。 为 
促进 银行 卡 的 跨行 信息 交换 网 络 的 建立 ,推动 跨行 和 器 地 区 的 ATM 交易 和 POS 交易 ,从 
1993 年 起 ,全 国 “ 金 卡 工程 ”12 个 试点 城市 开始 了 跨行 的 银行 卡 信 息 交 换 中 心 建设 ,并 于 
1997 年 9 月 全 部 开通 运行 。 全国 银 行 卡 信息 交换 中 心 也 于 1998 年 年 底 投 入 试 运行 。 全 国 
性 和 地 区 性 的 银行 卡 信息 交换 中 心 的 建立 和 推广 应 用 ,将 推动 我 国 自助 银行 系统 的 发 展 。 

6. 网 络 很 行 系统 

20 世纪 90 年 代 中 后 期 , 随 着 Internet 的 快速 发 展 和 电子 商务 的 兴起 ,我 国 的 银行 开始 
建立 网 络 银行 系统 ,为 客户 提供 网 上 支付 和 网 络 银行 服务 。 例 如 ,招商 银行 .中 国 银行 .中 国 
建设 银行 和 中 国 工商 银行 等 银行 ,都 先后 建立 了 自己 的 网 络 银 行 系统 ,并 为 客户 提供 网 上 支 
付 和 网 络 银行 服务 。 当 今 的 网 络 银行 服务 ,主要 是 家 庭 银行 和 企业 银行 服务 。 进 入 21 世纪 
后 ,电子 商务 将 在 全 球 范围 内 获得 大 发 展 , 网 上 支付 和 网 络 银行 服务 也 将 得 到 大 发 展 ,银行 
电子 化 也 将 因此 进入 全 新 的 发 展 时 期 。 

7. 中 国 现代 化 支付 系统 

中 国 现代 化 支付 系统 (CNAPS) 是 在 国家 级 金融 通信 网 (CNFN) 上 运行 的 我 国 国家 级 
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的 现代 化 的 文 付 系 统 , 是 集 金 融 文 付 服务 、 文 付 资 金 清 算 、 金 融 经 营 管 理 和 仙 币 政策 职能 为 
一 体 的 综合 性 金融 服务 系统 。CNAPS 试点 工程 自 1997 年 6 月 启动 以 来 ,已 取得 了 重大 的 
进展 。 计 算 机 通信 和 网络 已 经 全 部 安 流 调试 完毕 ,下 准备 进入 试 运行 阶段 。CNAPS 建成 后 ， 
将 使 我 国 的 支付 体系 建设 跨 入 世界 先进 行列 。 

8. 邮政 储 苗 和 汇 苑 系统 

除了 银行 外 ,我 国 的 邮政 系统 也 建立 了 自己 的 邮政 储蓄 和 汇兑 系统 ,为 客户 提供 相应 的 
金融 服务 。 


6.3.3 网 上 支付 


1. 网 上 坟 付 的 概念 

随 看 网 络 经 济 时 代 的 到 来 ,电子 商务 已 成 为 商品 交易 的 最 新 模式 , 它 展 现 给 世人 的 是 对 
传统 商务 .传统 文 付 、 传 统 物 流 大 变 半 的 未 来 商务 。 电 子 商务 也 为 金融 业 提 供 了 全 新 的 服务 
领域 。 

在 电子 商务 中 ,企业 对 企业 (BtoB) .企业 对 消费 者 (BtoC) .消费 者 对 消费 者 (CCtoC) 进 行 
交易 时 ,双方 可 能 互 不 相识 。 交 易 商 要 在 网 上 实现 销售 ,消费 者 要 在 网 上 直接 购物 ,商品 交 
多 的 过 程 完 全 在 网 络 环境 下 的 虚拟 市 场 完 成 , 文 付 过 程 和 文 付 手段 必须 完全 电子 化 ,因此 ， 
必须 通过 网 上 支付 这 种 新 的 支付 方式 。 可 见 , 网 上 支付 不 仅 是 电子 商务 的 关键 环节 ,也 是 电 
于 商务 得 以 顺利 发 展 的 基础 条件 。 

从 广义 上 讲 , 网 上 文 付 是 发 生 在 购买 者 和 销售 者 之 间 的 金融 交易 ,而 这 种 交换 的 内 容 通 
第 是 银行 所 文 持 的 某 种 数字 金融 工具 ,比如 信用 卡 .电子 文 暴 或 电子 现金 等 。 因 此 ,网 上 文 
付 系 统 是 指 消 费 痢 、 交 易 商 和 金融 机 构 之 间 使 用 安全 电子 手段 交换 商品 或 服务 , 即 把 新 型 文 
付 手段 (包括 电子 现金 .电子 信用 卡 、 借 记 卡 、 乔 能 卡 等 ) 的 文 付 信 息 通 过 网 络 安全 传送 到 银 
行 或 相应 的 处 理 机 构 来 实现 电子 支付 。 

网 上 支付 通 常 涉及 三 方 , 即 消 费 者 、 交 易 商 和 金融 机 构 。 金 融 机 构 通 过 专用 的 支付 清算 
网 络 完 成 交付 授权 和 支付 获取 。 由 网 上 文 付 所 引起 的 金融 机 构 之 间 的 清算 和 结算 也 是 通过 
专用 文 付 清 算 网 络 来 完成 的 。 因 此 ,现行 文 付 系 统 是 实现 网 上 文 付 的 基础 ,而 网 上 文 付 将 是 
现行 文 付 系 统 发 展 的 更 高 形式 ,这 是 因为 : 首先 ,网 上 文 付 并 没有 改变 现行 文 付 体系 的 基本 
结构 和 文 付 过 程 , 网 上 文 付 是 以 现行 文 付 系统 为 基础 的 。 网 上 文 付 与 网 上 交易 紧密 结合 、 互 
为 条 件 , 网 上 交易 不 缺 项 、 网 上 支付 不 会 发 生 , 网 上 支付 不 进行 ,网 上 交易 也 不 能 最 终 完 成 。 
而 网 上 文 付 的 真正 实现 ,最终 由 金融 机 构 通 过 专用 文 付 清算 网 络 来 实现 。 以 网 上 购物 中 的 
普 抽 使 用 的 信用 卡 结算 为 例 , 持 卡 人 在 网 上 确定 购物 意 阿 后 ,使 用 电子 信用 卡 发 送 文 付 指 
令 , 文 付 指 令 由 交易 商 通过 文 付 网 关 、 信 用 卡 信息 交换 网 络 发 往 发 卡 行 处 理 中 心 授 权 、 扣 账 ， 
然后 将 信息 返回 交易 商 完 成 交易 过 程 ; 银行 卡 授 权 、 扣 账 信息 的 最 终 资 金 清 算 又 需要 通过 
银行 电子 汇兑 .电子 联 行 或 同城 清算 系统 来 完成 。 其 次 ,网 上 文 付 是 交互 的 , 它 为 个 人 、 家 
庭 、 企 业 等 开通 了 连接 银行 的 直接 渠道 ,并 且 使 个 人 和 企业 不 再 受 限 于 银行 的 地 理 环境 、 上 
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班 时 间 ,突破 了 空间 距离 和 物体 娩 介 的 限制 , 足 不 出 户 即 可 完成 文 付 结 算 ,实现 了 文 付 的 真 
正 实时 ,达到 了 快捷, 方便、 安全 的 境界 。 

2. 网 上 文 付 的 发 展 

电子 商务 的 发 展 极 大 地 推动 了 金融 创新 ,网 上 支付 就 是 对 传统 支付 系统 的 发 展 和 创新 。 
从 早期 的 以 现金 为 主 的 初级 文 付 系统 ,到 文 票 . 本 票 、 汇 票 等 票据 的 出 现 , 支 付 工 具有 了 很 大 
的 发 展 , 支 付 系统 也 在 不 断 完 善 。20 世纪 60 年 代 到 70 年 代 初 期 ,网 络 技术 的 发 展 带 动 了 
电子 资金 转账 (EFT) 系 统 的 发 展 , 以 信用 卡 、 借 记 卡 .电子 资金 转账 为 标志 的 新 一 代 文 付 工 
具 又 促进 了 文 付 系统 的 进一步 发 展 。 信 用 卡 \、 借 记 卡 .电子 资金 转账 系统 缩短 了 银行 之 间 文 
付 指令 传输 的 时 间 ,并 减少 了 在 途 流 动 资金 。 但 是 ,这 些 新 亲 的 文 付 方式 并 没有 改变 文 付 体 
系 的 基本 结构 。 在 过 去 的 20 年 ,银行 等 金融 机 构 展 开 了 各 种 支付 单 新 ,由 在 降低 银行 等 金 
融 机 构 的 经 守 成 本 ,加 快 文 昧 等 囚 据 的 清算 速度 以 及 减少 欺诈 ,而 消费 者 很 少 耳 接 忆 这 些 文 
付 系 统 进行 交互 。 电 子 商 务 中 的 支付 革新 改变 了 消费 者 的 文 付 行 为 和 支付 习惯 ,并 进一步 
导致 了 消费 者 文 付 方式 的 变化 ,网 上 文 付 正 是 适应 这 种 新 的 文 付 方式 而 诞生 了 新 的 文 付 系 
统 , 它 能 够 与 消费 者 进行 直接 的 交互 以 实现 实时 的 支付 。 然 而 网 上 支付 也 带 来 了 一 些 新 的 
问题 需要 加 以 及 时 解决 ,比如 安全 性 问题 、 文 付 信息 私密 性 问题 等 ,网 上 文 付 系统 正在 不 断 
地 发 展 和 完善 。 

我 国 传统 支付 指令 的 传递 完全 依靠 面对面 地 手工 处 理 和 经 过 邮政 .电信 部 门 的 委托 传 
递 , 因 而 存在 着 清算 成 本 高 .凭证 传递 时 间 长 .在 途 资 金 占 压 大 .资金 周转 慢 等 问题 。 近 10 
年 来 ,我 国电 子 支 付 系 统 从 无 到 有 、 从 点 到 面 ,逐渐 形成 了 和 窗 盖 全 国 的 电子 支付 网 络 。 例 如 
我 国 由 商业 银行 建立 的 履 盖 全 市 、 全 区 、 全 省 的 储蓄 通 存 通 总 系统 .电子 汇兑 (电子 联 行 ) 系 
统 .银行 卡 转账 授权 系统 ,以 及 使 这 些 系统 不 断 延 伸 的 电话 银行 .企业 银行 等 ; 与 此 同时 ,中 
央 银 行 组 织 商 业 银 行 在 大 中 城市 普遍 建立 了 票据 清算 系统 ,部 分 特大 城市 建立 了 票据 清 分 
系统 ; 为 解决 商业 银行 异地 跨行 的 文 付 结算 需要 ,人 民 银 行 从 1989 年 开展 的 全 国电 子 联 行 
系统 建设 也 已 日 益 收 到 明显 的 社会 效果 ; 为 解决 银行 卡 跨 行 、 跨 地 区 通用 ,实现 “一 卡 在 手 ， 
走 表 神州 ”的 宏伟 目标 ,当时 的 “ 金 卡 工 程 * 完 成 了 了 上海、 广东 ,北京 等 12 个 试点 城市 的 银行 
卡 跨 行 信 息 交 换 系 统 的 建设 ; 银行 卡 信息 交换 中 心 也 已 于 1998 年 12 月 投入 试 运 行 ,为 最 
终 建立 全 国 统 一 ,完整 的 银行 卡 转账 ,授权 网 络 创 造 了 条 件 。 


6.4 电子 货币 的 应 用 实验 


0.4.1 英国 MONDEKEX 实验 

MONDEX 是 由 英国 最 大 的 西 敏 村 银行 和 米 德 兰 银行 为 主 开 发 和 倡议 使 用 的 电子 赁 币 
系统 。1995 年 7 月 ,他 们 在 伦敦 以 西 120 公里 、 有 着 18 万 市 民 的 斯 温 顿 小 城 开始 了 此 项 实 
验 。 当 年 10 月 份 发 表 一 份 阶段 性 报告 表明 ,该 城 有 近 800 家 店铺 和 约 8000 名 市 民 参 加 了 
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这 一 试验 , 几 参 加 试验 的 人 一 律 不 用 现金 ,不论 到 饭店 用 餐 还 是 购物 、 乘 车 , 均 用 一 种 内 置 有 
做 处理 副 的 类 似 于 信用 卡 那 样 的 卡片 ,人 们 称 它 为 MONDEX 电子 质 币 ,向 称 E-Money。 

关于 MONDEX 卡 的 使 用 费 ,前 6 个 月 由 于 市 有 推销 宣传 性 质 , 所 以 是 免费 的 ,以 后 每 
月 定期 交纳 1.5 英镑 , 文 付 时 不 收 手续 费 ,并 且 使 用 次 数 也 不 受 限 制 。 

MONDEX 电子 钱包 就 是 一 张 镶 能 卡 , 能 存储 电子 赁 币 的 余额 信息 , 受 卡 的 特约 商户 
(POS 网 点 ) 必 须 配 有 专门 能 读 取 MONDEX 电子 钱包 的 读 卡 项 。 该 卡 可 以 脱 机 处 理 , 两 张 
MONDEX 卡 之 间 的 信息 传递 可 以 通过 专用 终 病 (如 读 卡 玉 、PC) 直接 进行 ( 称 为 Chip-to- 
Chip) , 当 一 方 余额 减少 时 , 另 一 方 的 金额 相应 增加 ,实现 资金 的 及 时 转移 即 及 时 的 文 付 ,不 
需要 与 MONDEX 电子 钱包 的 发 行 主 体 取 得 联系 。 当 MONDEX 卡 内 货币 余额 不 足 时 ,还 
可 以 通过 专用 终端 (如 读 卡 部 、ATM 机 、 圈 存 机 等 ) 将 持 卡 者 在 银行 账户 上 的 资金 调 人 卡 内 
(也 是 Chip-to-Chip ,客户 的 Chip 和 银行 的 Chip 之 间 )。 目 前 一 枚 MONDEX 可 存储 5 国货 
币 ,但 使 用 这 种 卡 时 需要 一 套 电 子 设备 ,包括 一 部 MONDEX 菲 容 电话 和 一 台 可 随 号 携带 的 
微型 显示 天 。MONDEX 碰 容 电话 有 一 个 专门 插入 卡片 的 接口 。 显 示 兹 用 来 显示 
MONDEX 卡 内 “电子 现金 ”的 存储 数额 。 人 们 还 可 以 用 MONDEX 卡 作为 一 种 ”家庭 银 行 ” 
使 用 ,用 它 来 进行 各 种 形式 的 交易 。 为 了 便于 顾客 用 该 卡 知府 ,斯 温 顿 各 个 商店 和 服务 性 公 
司 都 专门 安装 了 电子 收 款 机 。 

MONDEX 电子 钱包 的 使 用 十 分 简便 ,在 一 般 的 商务 活动 中 ,只 要 把 MONDEX 卡 搬 人 
商户 的 读 卡 器 中 , 几 秒 钟 之 后 ,交易 收据 边 从 设备 输出 ,一 笔 交 易 即 告 结束 , 读 卡 器 自动 从 
MONDEX 卡 中 所 有 的 贫 币 余额 中 扣除 挥 本 次 交易 的 金额 。 因 此 , 它 能 广泛 应 用 于 超级 市 
场 .酒吧 珠宝 店 、 宠 物 店 、 稳 饮 店 、 食 品 店 、 仿 车场 .电话 有 曙 和 公共 交通 和 车辆 上 。 在 电子 商务 
中 , 持 卡 者 能 够 通过 Internet 上 人 允许 使 用 MONDEX 卡 的 商户 ,借助 读 卡 器 ,实现 安全 、 方 
便 、 任 意 大 小 规模 的 交易 。 

每 一 次 的 MONDEX 卡 之 加 的 交易 部 伴随 者 MONDEX 价值 转移 协议 (Mondex Value 
Transfer Protocol,VIP) 的 实施 ,这 个 协议 能 够 确保 只 有 真正 的 MONDEX 卡 ( 非 伪造 的 卡 ) 
才能 接收 或 储存 价值 ; 同时 ,每 一 次 价值 的 转移 ,每 一 次 交易 额 的 实现 ,VIP 都 提供 数字 认 
证 以 确认 信息 的 真实 可 徘 。 

那么 , 持 卡 人 是 怎样 加 MONDEX 卡 中 存款 的 呢 ? 痛 先 要 把 MONDEX 卡 插 入 到 规定 
的 电话 接口 里 ,然后 拨 通 本 人 的 开户 银行 ,输入 卡片 密码 和 要 存 人 卡 中 的 现金 数额 。 试 验 用 
每 张 MONDEX 卡 存 款 数 额 最 多 不 超过 500 英镑 ,以 后 可 随时 按 规定 癌 MONDEX 卡 中 存款 。 
据 该 卡 的 倡导 者 估计 ,此 次 为 期 两 年 的 试验 ,参加 者 达 4 万 人 、1000 多 家 商店 和 服务 公司 。 

MONDEX 国际 组 织 是 一 个 独立 的 公司 , 它 致 力 于 维护 全 球 MONDEX 卡 的 功能 、 兼 
和 容 、 安 全 、 风险 管理 和 未 来 技术 的 发 展 。 目 前 ,全 球 已 经 建立 了 一 些 区 域 性 的 分 销 渠 道 来 推 
广 和 促进 MONDEX 卡 在 全 球 的 发 展 , 如 美国 的 Mondex USA 、 身 国 的 MondexUK .加 拿 大 
的 MondexCanada 等 。 

综观 全 球 MONDEX 电子 钱包 的 发 展 , 可 以 发 现 , 随 着 电子 商务 的 发 展 ,MONDEX 电 
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子 钱包 将 会 遍及 世界 各 地 . 
0.4.2 DigiCash 

DigiCash 系统 允许 消费 者 使 用 电子 现金 (E-cash) 进 行 联机 交易 。 

(1) 消费 者 必须 在 拥有 这 种 客户 软件 的 银行 开设 一 个 账户 。 

(2) 消费 者 可 以 把 银行 账户 中 的 一 部 分 钱 转 换 成 电子 现金 (这 部 分 稣 没有 利明 )。 

(3) 消费 者 可 以 在 任何 一 家 受理 电子 现金 的 商店 里 使 用 电子 现金 进行 交易 。 

当 消 费 者 进行 联机 交易 时 ,E-cash 系统 软件 根据 消费 者 具体 要 求 数量 创建 一 个 “硬币 ” 
(coin) ,并 把 它 封 痛 在 一 个 虚拟 的 “信封 "里 Cenvelope) ,然后 ,把 “信封 ?传输 给 消费 者 的 开户 
行 。 银 行 收 到 这 个 "信封 "后 ,根据 请 求 从 消费 痢 的 存 秋 账户 中 提出 所 需 数 量 的 黄金 ,然后 ， 
在 “信封 ?上 贴 上 有 效 的 “邮票 ”以 体现 这 个 “人 硬币 ”的 价值 ,再 把 “信封 返回 给 消费 者 ; 消费 
者 收 到 返回 的 “信封 时 ,就 可 以 使 用 这 笔 钱 进行 消费 。 使 用 DigiCash“ 便 币 ” 的 消费 者 可 以 
放心 地 买 他 所 需要 的 任何 商品 ,因为 DigiCash 是 一 种 无 条 件 匿名 系统 。 当 消费 者 使 用 “ 健 
币 ? 时 ,商家 所 能 看 到 的 只 是 银行 的 签字 ,而 不 是 消费 者 本 人 的 签字 。 


0.4.3 First Virtual 


First Virtual 系统 及 用 不 同 于 其 他 系统 的 方式 , 它 并 不 是 设计 一 种 在 Internet 上 传输 
的 安全 方式 ,和 而 是 完全 避免 使 用 这 种 方式 。 

自 先 , 客 户 必 须 建立 一 个 唯一 的 由 字母 和 数字 组 成 的 虚拟 个 人 标识 代码 (Virtualpin); 
使 用 这 个 系统 的 商家 也 必须 设立 一 个 账户 ,并 获得 一 个 商家 的 虚拟 Pin。 虚 拟 Pin 和 客户 的 
信用 卡号 独 离 线 存 储 在 一 个 安全 的 计算 机 中 ,只 有 First Virtual 才能 见 到 这 些 机 密 数据 。 

一 个 客户 在 Internet 上 订购 商品 时 ,在 Internet 上 传输 的 是 消费 者 的 虚拟 Pin 代码 。 进 

行 交易 时 ,商家 把 目 己 的 虚拟 Pin 和 消费 者 的 虚拟 Pin 一 并 提交 给 First Virtual ,然后 ,First 
Virtual 发 一 个 E-mail 告知 客户 确认 其 购买 行为 。 如 果 客 户 确 认 这 个 订单 ,他 就 通知 First 
Virtual 用 其 信用 卡 付款 ,否则 视 为 客户 放弃 。First Virtual 收 到 确认 或 放弃 信息 以 后 ,把 
信息 用 E-mail 发 送 给 商家 。 此 时 ,商家 就 可 以 把 产品 通过 邮寄 等 方式 交 给 客户 或 刷新 放弃 
的 订单 。 此 系统 并 不 需要 用 户 下 载 任何 软件 ,但 是 它 需 要 处 理 大 量 的 E-mail。 

作业 : 

1. 人 简 述 电子 货币 的 特点 及 功能 。 

2. 简 述 电子 文 付 系 统 的 概念 。 


备 户 大 系 官 理 


教学 重点 : 客户 关系 管理 系统 的 功能 及 数据 挖掘 技术 。 

互联 网 络 的 发 展 使 电子 商务 迅猛 崛起 ,并 获得 快速 的 发 展 , 而 电子 商务 的 发 展 又 对 人 类 
社会 的 进步 和 繁荣 产生 了 深远 的 影响 。 对 企业 而 言 ,电子 商务 是 在 现代 信息 技术 的 支持 下 ， 
对 因特网 .内 部 网 和 外 部 网 的 综合 应 用 ,是 买方 .卖方 .金融 机 构 . 厂 商 及 其 合作 伙伴 等 通过 
网 络 结合 起 来 ,以 电子 化 形式 开展 各 种 商业 活动 的 一 种 商务 模式 。 电 子 商务 对 企业 经 营 管 
理 模 式 的 影响 和 改变 是 次 刻 的 ,其 中 包括 对 企业 营销 活动 .组 织 结 构 .生产 方式 .市 场 空 间 、 
各 种 质 源 等 的 影响 和 改变 。 

为 适应 新 的 市 场 竞 争 ,企业 需要 建立 完整 的 电子 商务 解决 方案 ,以 达到 有 效 降 低 经 营 成 
本 、 显 闭 提 高 经 营 管理 效率 成功 开 折 国 内 外 市 场 , 大 幅度 增进 客户 满意 度 等 目的 ,进而 提高 
企业 适应 市 场 、 满 足 市 场 和 开拓 市 场 的 能 力 。 客 户 关 系 管理 正 是 企业 电子 化 经 营 管理 解决 
方案 中 最 重要 的 组 成 部 分 。 


7.1 客户 天 系 管 理 基 础 


7.1.1 客户 关系 管理 的 产生 与 发 展 


客户 关系 管理 实际 上 并 不 是 一 个 新 生 事物 , 早 在 20 世纪 80 年 代 , 目 动 销 售 系 统 (Sales 
Force Automation,SFEA) 和 电话 .计算机 集成 系统 (Computer Telephony Integration,CTI) 
就 已 经 在 国外 的 企业 中 广泛 应 用 。SFA 系统 可 以 帮助 企业 管理 销售 定额 ,计算 销售 人 员 的 
提成 ,预测 利润 ,协调 销售 人 员 的 活动 ; CTI 系统 可 以 为 客户 提供 800 电话 服务 ,通过 自动 
某 单 选择 和 交互 式 培 音 反 包 ,让 用 户 很 快 地 与 专业 电话 服务 人 员 通 话 ,记录 交谈 数据 。 但 是 
在 传统 条 件 下 实现 客户 关系 管理 有 较 大 的 局 限 性 ,主要 表现 在 客户 信息 的 分 散 性 以 及 企业 
内 部 各 部 门 业务 运作 的 独立 性 。 因 为 销售 人 员 查 询 的 SFA 系统 和 电话 服务 人 员 依 赖 的 
CTI 系统 是 互 不 相关 的 ,同一 个 客户 的 资料 被 分 别 存 储 在 不 同 的 信息 系统 中 ,和 而 企业 内 部 的 
各 部 门 痢 是 按 各 日 渠道 获得 的 开户 数据 行动 的 ,必然 导致 客户 服务 水 平 低下 。 比 如 ,A 客 
户 购买 豆 好 只 为 B 销售 人 员 所 知 ,而 从 事 售后 服务 的 C 对 A 的 情况 一 无 所 知 ,A 就 不 可 能 
获得 C 满意 的 服务 。 还 有 ,一 些 基 本 客户 信息 在 不 同 部 门 的 处 理 中 需要 不 断 重 复 , 反 复 要 
求 填 与 表格 或 进行 计算 机 输入 ,使 客户 和 企业 有 关 人 员 这 感 大 烦 ; 而 且 , 不 少 业 务 人 员 为 了 
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防止 客户 资源 的 "流失 ”影响 销 售 定 额 的 完成 ,很 少 愿 意 问 同伴 和 企业 的 其 他 部 门 公 开 客 户 
更 多 的 信息 ,最 终 损 害 了 企业 与 客户 的 关系 。 

最 早 发 展 客户 关系 管理 的 国家 是 美国 ,在 1980 年 初 便 有 所 谓 的 “接触 管理 ”(Contact 
Management) ,专门 收集 客户 与 公司 联系 的 所 有 信息 。 到 1990 年 接触 管理 ? 读 变 成 电话 
服务 中 心 文 持 资 料 分 析 的 “客户 天 怀 ”(Customer Care) 。 

从 20 世纪 80 年 代 中 期 开始 ,为 了 降低 成 本 、 提 高 效率 ,增强 企业 苋 争 力 , 许 多 公司 进行 
了 业务 流程 的 重新 设计 。 为 了 对 业务 流程 的 重组 提供 技术 支持 ,很 多 企业 采用 了 企业 资源 
计划 (Enterprise Resource Planning ,ERP) ,这 一 方面 提高 了 企业 内 部 业务 流程 的 目 动 化 程 
度 , 使 员工 从 日 第 事务 中 解放 出 来 ; 男 一 方面 也 对 原 有 的 流程 进行 了 优化 。 由 此 ,企业 完成 
了 提高 内 部 运作 效率 和 质量 的 任务 ,可 以 有 更 多 的 精力 关注 企业 与 外 部 相关 利益 痢 的 互动 ， 
以 便 抓 住 更 多 商业 机 会 ,CRM 系统 应 运 而 生 。 

最 初 的 CRM 在 20 世纪 90 年 代 初 投入 使 用 ,主要 是 基于 部 门 的 解决 方案 ,如 销售 队伍 
自动 化 (SFA) 和 客户 服务 支持 (CSS) ,虽然 增强 了 特定 的 商务 功能 , 却 未 能 体现 企业 整体 的 
范 争 优势 。 于 是 ,20 世纪 90 年 代 中 期 推出 了 整合 交叉 功能 的 CRM 解决 方案 ,把 内 部 数据 
处 理 、 销 售 跟踪 、 国 外 市 场 和 客户 服务 请 求 融 合 一 体 , 不 仅 包 括 软 件 , 还 包括 硬件 、 专 业 服 务 
和 培训 ,为 公司 雇员 提供 全 面 的 、 及 时 的 数据 ,让 他 们 清晰 了 解 每 位 客户 的 需求 和 购买 历史 ， 
从 而 提供 相应 的 服务 。CRM 这 一 概念 直到 20 世纪 90 年 代 末 才 开始 深入 到 一 些 企业 。 

在 中 国 上 千 万 家 企业 当中 ,中 小 企业 占 到 了 85% 以 上 ,是 什么 阻碍 中 了 小 企业 实施 
CRM? 问卷 调查 结果 显示 : 37% 的 企业 认为 所 需 费 用 过 高 ; 26% 的 企业 认为 对 此 和 缺乏 了 
解 ,担心 CRM 的 实施 过 程 复杂 ,担心 与 当前 业务 不 能 够 很 好 地 衔接 ; 24% 的 企业 认为 目前 
缺乏 专业 咨询 机 构 的 支持 协助 ; 8%% 的 企业 认为 是 内 部 人 员 素质 俩 低 , 缺 乏 CRM 的 管理 意 
识 ; 5% 的 企业 认为 是 CRM 的 实施 周期 长 ,难以 在 短 时 间 内 见效 。CRM 业界 的 有 关 人 士 
也 表示 ,国外 企业 实施 CRM 系统 动 力 几 十 万 或 是 上 百 万 美元 ,要 伦 几 年 时 间 , 并 且 在 宕 划 、 
选 购 和 实施 过 程 中 部 有 专业 次 谭 机 构 的 文 持 , 这 对 于 国内 的 中 小 企业 来 说 是 不 现实 的 。 中 
小 企业 兆 望 有 一 种 低 实施 成 本 ,高 附加 价值 ,能够 提供 优质 的 咨询 服务 , 拿 来 就 能 用 ,日 一 用 
就 见效 ,并 且 在 日 后 还 有 可 能 进一步 扩展 的 CRM 解决 方案 。 可 见 , 实 用 才 是 硬 道理 。 


7.1.2 客户 关系 管理 的 概念 


一 般 认 为 ,客户 关系 (Customer Relationship) 是 指 企业 与 客户 发 生 的 所 有 关系 的 总 和 ， 
它 是 企业 与 客户 之 间 通 过 相关 活动 而 积累 形成 的 ,对 增进 了 解 、 加 强 合 作 、 促 进 安 易 有 着 重 
要 的 意义 。 客 户 关 系 管 理 (CCustomer Relationship Management,CRM) , 催 单 地 说 ,了 驶 是 对 
客户 关系 进行 管理 的 一 种 思想 和 技术 , 换 句 话说 ,客户 关系 管理 是 一 种 “以 客户 为 中 心 ” 的 经 
营 理 念 , 它 信 助 于 信息 技术 在 企业 的 市 场 、 销 售 、 技 术 文 持 、 客 户 服 务 等 各 个 环 古 的 应 用 ,以 
改善 和 增进 企业 与 客户 的 关系 ,实现 以 更 优质 .更 快捷 .更 亩 个 性 化 的 服务 保持 和 吸引 更 多 
客户 的 目标 ,并 通过 全 面 优化 面 回 客户 的 业务 流程 使 保留 老 客 户 获 取 新 客户 的 成 本 达到 最 
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低 化 ,最终 使 企业 的 市 场 适应 能 力 和 竞争 实力 有 质 的 提高 。 

一 个 客户 关系 管理 定义 应 该 满足 以 下 几 点 要 求 

(1) 比较 全 面 地 概括 了 目前 企业 界 和 理论 界 对 于 客户 关系 管理 的 各 种 认识 和 思考 。 

(2) 比较 系统 地 反映 出 客户 关系 管理 的 思想 .方法 和 应 用 各 层面 的 内 容 。 

(3) 比较 科学 地 界定 客户 关系 管理 的 应 用 价值 。 

在 这 些 要 求 的 基础 上 ,给 出 如 下 的 客户 关系 管理 的 定义 : 

客户 关系 管理 ,是 企业 为 提高 核心 竞争 力 , 达 到 在 竞争 中 制胜 ,快速 成 长 的 目的 ,树立 以 
客户 为 中 心 的 发 展 战略 ,并 在 此 基础 上 开展 的 包括 判断 、 选 择 、 争 取 、 发 展 和 保持 客户 所 需 实 
施 的 全 部 商业 过 程 ; 是 企业 以 客户 关系 为 重点 ,通过 开展 系统 化 的 客户 研究 ,通过 优化 企业 
组 织 体系 和 业务 流程 ,提高 客户 满意 度 和 上 忠诚 度 , 提 高 服务 效率 和 利润 水 平 的 工作 实践 ; 也 
是 企业 在 不 断 改进 与 客户 关系 相关 的 全 部 业务 流程 ,最 终 实 现 电 子 化 .月 动 化 运营 目标 的 过 
程 中 ,所 创造 并 使 用 的 先进 的 信息 技术 、 软 硬件 和 优化 的 管理 方法 、 解 决 方案 的 总 和 。 


7.1.3 客户 关系 管理 的 目标 


客户 关系 管理 重要 是 为 了 维持 、 增 加 与 老 客 户 的 天 系 , 挖 掘 增长 海 力 ; 开 折 新 客户 , 达 
到 客户 满意 。 归 纳 起 来 ,客户 关系 管理 的 目标 有 3 个 方面 : 

(1) 捉 局 效率 。 通 过 采用 信息 技术 ,可 以 提高 业务 处 理 流 程 的 目 动 化 程度 ,实现 企业 范 
于 内 的 信息 共 孚 , 担 局 企业 员工 的 工作 能 力 , 并 有 歼 减 少 培 训 需求 ,使 企业 内 部 能 够 更 高 效 

(2) 拓展 市 场 。 通 过 新 的 业务 模式 (电话 、 网 络 ) 扩 大 企业 经 营 活动 范围 ,及 时 把 握 新 的 
市 场 机 会 ,占领 更 多 的 市 场 份额 。 

(3) 保留 客户 。 客 户 可 以 日 己 选择 襄 欢 的 方式 同 企业 进行 交流 ,方便 地 获取 信息 ,得 到 
蝎 好 的 服务 。 客 户 的 满意 度 得 到 提高 。 可 帮助 企业 保留 更 多 的 老 客 户 , 并 更 好 地 吸引 新 
客户 。 


7.1.4 客户 关系 管理 的 内 涵 


1. 客户 是 企业 发 展 的 最 重要 的 资源 之 一 

在 人 类 社会 从 “产品 ” 导 癌 时代 转 变 为 “客户 ”导向 时 代 的 今天 ,客户 的 选择 决定 着 一 个 
企业 的 命运 ,因此 ,客户 已 成 为 企业 最 重要 的 资源 之 一 。CRM 系统 中 对 客户 信息 的 整合 集 
中 管理 体现 出 将 客户 作为 一 种 企业 重要 资源 的 管理 思想 。 在 很 多 行业 中 ,完整 的 客户 档案 
或 数据 库 就 是 一 个 企业 颇具 价值 的 资产 。 

2. 对 企业 与 客户 发 生 的 各 种 关系 进行 全 面 管理 

企业 与 客户 之 间 发 生 的 关系 ,不 仅 包 括 单纯 的 销售 过 程 所 发 生 的 业务 关系 ,如 合同 签 
订 、 订 单 处 理 , 发 货 、 收 款 等 ,而 且 要 包括 在 企业 营销 及 售后 服务 过 程 中 发 生 的 关系 。 如 在 企 
业 市 场 活动 .市 场 推广 过 程 中 与 潜在 客户 发 生 的 关系 。 在 与 目标 客户 接触 过 程 中 ,内 部 销售 
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人 员 的 行为 .各 项 活动 及 其 与 客户 接触 全 过 程 所 发 生 的 多 对 多 的 关系 。 还 包括 售后 服务 过 
程 中 ,企业 服务 人 员 对 客户 提供 关怀 活动 、 各 种 服务 活动 .服务 内 容 、 服 务 效 灯 的 记录 等 ,这 
也 是 企业 与 客户 的 售后 服务 关系 。 

对 企业 与 客户 间 可 能 发 生 的 各 种 关系 进行 全 面 官 理 , 将 会 显 普 提升 企业 营销 能 力 、 降 低 
营销 成 本 ,控制 营销 过 程 中 可 能 导致 客户 不 满 的 各 种 行为 ,这 是 CRM 系统 的 男 一 个 重要 管 

.进一步 延伸 企业 供应 链 管理 

20 世纪 90 年 代 提 出 ERP(Enterprise Resource Planning, 企 业 资 源 规划 ) 系 统 , 原 来 是 
为 了 满足 企业 的 供应 链 管 理 (Supply Chain Management，SCM) 需 求 ,但 ERP 系统 的 实际 
应 用 并 没有 达到 企业 供应 链 管理 的 目标 eg ERP 系统 本 二 功能 方面 的 局 限 性 ,也 有 IT 
技术 发 展 阶 段 的 局 限 性 ,最终 ERP 系统 又 退回 到 帮助 企业 实现 内 部 资金 流 、 物 流 与 信息 流 
一 体 化 管理 的 系统 。 

CRM 技术 作为 ERP 系统 中 销售 管理 的 延伸 , 依 助 Internet Web 技术 ,突破 了 供应 链 
上 企业 间 的 地 域 边界 和 不 同 企业 之 间 的 信息 交流 的 组 织 边界 ,建立 起 企业 目 己 的 BIOB 网 
络 营 销 模 式 。CRM 与 ERP 系统 的 集成 运行 才 真 正解 次 了 企业 供应 链 中 的 下 诉 链 管理 ,将 
客户 .经 销 商 与 企业 销售 全 部 整合 到 一 起 ,实现 企业 对 客户 个 性 化 需求 的 快速 啊 应 。 同 时 也 
帮助 企业 清除 了 营销 体系 中 的 中 间 环 市 ,通过 新 的 局 平 化 营销 体系 ,缩短 啊 应 时 间 ,降低 销 
售 成 本 。 

4. 客户 关系 管理 的 层次 

客户 关系 管理 分 为 5 个 层次 ,如 表 7.1 所 示 。 

表 7.1 CRM 的 层次 结构 


理念 层 以 客户 为 中 心 ,提高 客户 满意 度 
执行 层 企业 各 个 部 门 ,一 个 声音 对 外 
原理 层 市 场 营销 ,网 络 营销 
肌 T 会 ， 户 六 合 件 , 客 服 季 件 ， 中 1 
软件 层 前 全: 客户 前 台 软 件 ,客户 服务 软件 ,网 站 


后 台 : 营销 自动 化 ,销售 自动 化 ,部 分 EPR 
硬件 层 网 络 建设 ,计算 机 设备 等 


理念 层 : 企业 全 体 员 工 必须 树立 以 客户 为 中 心 的 理念 ,这 是 CR 
执行 层 : 在 执行 过 程 中 ,企业 要 像 一 个 人 一 梓 ,政策 .态度 始终 如 一 
原理 层 : 市 场 彰 销 , 网 络 萌 销 的 理论 要 贯穿 始终 。 

软件 层 : 有 一 套 对 外 连接 客户 、 对 内 连接 所 有 部 门 的 软件 平台 。 
使 件 层 : 网 络 建设 .计算 机 设备 等 是 CRM 实施 的 基本 条 件 。 


M 的 核心 。 
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7.1.S 客户 关系 管理 的 作用 


CRM 软件 的 基本 功能 包括 了 客户 管理 .时 间 管 理 . 联 系 人 管理 .销售 管理 、 洲 在 客户 管 
理 .电话 管理 .电话 彰 销 、 彰 销 管理 .客户 服务 ,有 的 还 涉及 呼叫 中 心 、 合 作 伙 伴 管 理 . 商业 和 
能 、 知识 管理 .电子 商务 等 ,其 中 ,客户 信息 管理 .市 场 营 销 管理 .销售 管理 .服务 管理 是 CRM 
的 四 大 重要 功能 。 

虽然 CRM 的 功能 涵盖 了 以 上 的 方方面面 ,但 是 根本 的 作用 就 是 为 了 提高 “客户 满意 
度 ”,CRM 通过 “提高 客户 满意 度 ” 的 目标 整合 企业 内 部 的 经 营 要 素 , 使 原本 “各 目 为 战 ” 的 
销售 人 员 市场 推广 人 员 .电话 服务 人 员 、 售 后 维修 人 员 等 芮 正 地 协调 合作 ,更 合理 地 利用 以 
客户 资源 为 主 的 企业 外 部 资源 。CRM 的 具体 作用 如 下 : 

1. 提高 市 场 营 销 效果 

企业 通过 CRM 的 营销 模块 ,对 市 场 营 销 活动 加 以 计划 .执行 监视. 分析。 通过 调用 企 
业 外 部 的 电信 媒体、 中 介 机 构 、 政 府 部 门 等 资源 ,与 客户 发 生 关 联 。 同 时 通过 CRM 的 销售 
模块 ,提高 企业 月 身 销售 过 程 的 和 月 动 化 , 随 痢 企业 的 网 络 化 发 展 , 订 单 处 理 和 信息 传递 都 
会 通过 网 络 进 行 。 并 且 通 过 CRM 的 前 奖 销 售 功能 模块 ,完成 与 后 端 ERP 的 整合 ,协调 
企业 其 他 经 营 要 素 ,在 企业 内 部 达到 资源 共享 ,以 提高 企业 销售 部 门 的 整体 反应 能 力 和 
事务 处 理 能 力 ,强化 销售 效果 ,从 而 为 客户 提供 更 快速 周到 的 优质 服务 ,吸引 和 保持 更 多 
的 客户 。 

2. 为 生产 研发 提供 决策 支持 

CRM 的 成 功 在 于 数据 仓库 和 数据 挖掘 技术 的 文 持 。 企 业 通 过 CRM 系统 所 搜集 的 资 
料 了 解 企业 客户 ,发现 具有 普遍 意义 的 客户 需求 ,合理 分 析 客 户 的 个 性 需求 ,从 而 挖掘 具有 
市 场 需 求 而 企业 未 提供 的 产品 品种 .产品 功能 ,以 及 需 完 善 和 改进 之 处 等 高 附加 价值 的 深 
加 工 信 息 ,并 通过 对 原料 供应 .社区 环保 、 金融 贸易 政策 等 各 项 资源 的 收集 分 析 , 结 合 电 
利 模块 测算 ,在 企业 生产 研发 环节 中 为 确定 产品 品种 .产品 功能 及 性 能 .产品 产量 等 提供 

3. 是 技术 文 持 的 重要 手段 

CRM 使 企业 有 了 一 个 基于 电子 商务 的 面 加 客户 的 前 闫 工具 ,企业 通过 CRM, 仿 助 通 
信 、Internet 等 手段 ,利用 本 企业 及 销售 商 、 服 务 商 等 合作 伙伴 的 共 至 资源 ,对 已 有 客户 日 动 
化 地 提供 个 性 化 的 技术 咨询 .现场 服务 .产品 维修 等 文 持 和 服务 ,并 优化 其 工作 流程 。 

4. 为 财务 金融 策略 提供 决策 支持 

企业 通过 中 介 机 构 和 其 他 途径 了 解 客户 的 信用 状况 ,通过 本 企业 CRM 系统 的 检验 和 
修正 ,反馈 出 企业 对 不 同 客 户 提 供 不 同 财务 政策 的 决定 ,企业 销售 人 员 据 此 可 在 与 客户 的 前 
期 洽谈 ,合同 签订 、 仙 于 回收 年 过 程 采 用 相应 的 ,合理 的 对 策 。 

5. 为 适时 调整 内 部 管理 提供 依据 

企业 的 CRM 系统 是 企业 整个 内 部 管理 体系 的 重要 部 分 ,企业 通过 CRM 系统 的 反馈 信 
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上 县 可 以 检验 企业 已 有 内 部 管理 体系 的 科学 性 和 合理 性 ,以 便 及 时 调整 内 部 管理 各 项 政策 
制度 。 

6. 优化 企业 业务 流程 

CRM 的 成 功 实施 必须 通过 对 业务 流程 的 重新 设计 ,使 之 更 趋 合 理化 ,才能 更 有 效 地 管 
理 客户 关系 ,从 而 降低 企业 成 本 。CRM 的 应 用 直接 关系 到 一 个 企业 销售 业绩 ,其 实施 成 果 
经 得 起 销售 额 用户 满意 度 .用 户 忠诚 度 .市 场 份 额 等 "硬指标 ”的 检测 , 它 为 企业 新 增 的 价值 
是 可 以 测评 的 。 


7.1.6 客户 关系 管理 的 内 容 


为 赢得 顾客 的 高 度 满意 ,建立 与 客户 的 长 期 良好 关系 ,在 客户 管理 中 应 开展 多 方面 的 
工作 。 

1. 顾客 分 析 

该 项 工作 主要 分 析 谁 是 企业 的 顾客 ,顾客 的 基本 类 型 ,个 人 购买 者 .中 间 商 和 制造 商 客 
户 的 不 同 需求 特征 和 购买 行为 ,并 在 此 基础 上 分 析 顾 客 差异 对 企业 利润 的 影响 等 问题 。 

2. 企业 对 顾客 承诺 的 目的 在 于 明确 企业 提供 什么 样 的 产品 和 服务 

在 购买 任何 产品 和 服务 时 ,顾客 总 会 面临 各 种 各 样 的 风险 ,包括 经 济 利益 .产品 功能 和 
质量 以 及 社会 和 心理 方面 的 风险 等 ,因此 要 求 企 业 作 出 某 种 承诺 ,以 尽 可 能 降低 顾客 的 购物 
风险 ,获得 最 好 的 购买 效果 。 企 业 对 顾客 承诺 的 宗旨 是 使 顾客 满意 。 

3. 客户 信息 交流 

它 是 一 种 双 回 的 信息 交流 ,其 主要 功能 是 实现 双方 的 互相 联系 .互相 影响 。 从 实质 上 
说 ,客户 管理 过 程 就 是 与 客户 交流 信息 的 过 程 。 实 现 有 效 的 信息 交流 是 建立 和 保持 企业 与 
客户 良好 关系 的 途径 。 

4. 以 民 好 的 关系 留 住 客户 

建立 与 保持 客户 的 长 期 稳定 关系 ,首先 需要 良好 的 基础 , 即 取得 顾客 的 信任 ; 同时 要 区 
别 不 同类 型 的 客户 关系 及 其 特征 ,并 经 党 进行 客户 关系 情况 分 析 , 评 价 关 系 的 质量 ,采取 有 
效 措施 。 还 可 以 通过 建立 顾客 组 织 等 途径 ,保持 企业 与 客户 的 长 期 友好 关系 。 

s. 客户 反馈 管理 

客户 反馈 对 于 衡量 企业 承诺 目标 实现 的 程度 、 及 时 发 现 企业 在 为 顾客 服务 过 程 中 的 问 
题 等 方面 具有 重要 作用 。 投 诉 是 客户 反馈 的 重要 途径 ,然后 正确 人 处理 客户 的 意见 和 投诉 ,对 
于 消除 顾客 不 满 ,维护 客户 利益 ,赢得 顾客 信任 都 是 十 分 重要 的 。 

那么 ,企业 如 何在 提高 服务 水 平 的 同时 降低 成 本 ,在 提高 市 场 反 应 速度 的 同时 给 客户 以 
更 多 的 选择 呢 ? 随 着 网 络 技 术 移动 计算 、 集 成 式 客 户 电 话 服 务 中 心 (Call Center) 和 通信 技 
术 的 跃进 ,CRM 系统 市 场 正 在 急速 起 飞 ,为 企业 提供 多 种 方式 来 自己 交换 介 于 市 场 、. 销 售 
和 服务 部 门 之 间 的 信息 。 


118 电子 商务 应 用 与 开发 项 目 实战 


7.2 客户 关系 管理 系统 


7.2.1 客户 关系 管理 的 一 般 模 型 


1. CRM 系统 的 概念 内 诅 

究竟 什么 是 CRM 呢 ? 归纳 众 多 国外 著名 人 研究 机 构 和 跨国 公司 对 CRM 的 理解 ,现实 中 
的 CRM 的 概念 可 以 从 3 个 层面 来 表述 。 

(1) CRM 是 一 种 现代 经 营 者 管理 理念 。 作 为 一 种 管理 理念 ,CRM 起 源 于 西方 的 市 场 
营销 理论 ,产生 和 发 展 在 美国 。 市 场 营 销 作 为 一 门 独 立 的 管理 学 科 至 今 已 有 近 百 年 的 历史 。 
近 几 十 年 来 ,市场 彰 销 的 理论 和 方法 极 大 地 推动 了 西方 国家 工商 业 的 发 展 , 诛 刻 地 影响 看 企 
业 的 经 营 理 念 以 及 人 们 的 生活 方式 。 近 年 来 ,信息 技术 的 长 足 发 展 为 市 场 彰 销 管理 理念 的 
普及 和 应 用 开辟 了 广阔 的 空间 。 以 客户 为 中 心 . 视 客户 为 资源 .通过 客户 关怀 实现 客户 满意 
度 等 是 这 些 理念 的 核心 所 在 。 

(2) CRM 包含 的 是 一 整套 解决 方案 。 作 为 解决 方案 ,CRM 集合 了 当今 最 新 的 信息 技 
术 , 包 括 Internet 和 电子 商务 .多 媒体 技术 .数据 仓库 和 数据 挖掘 .专家 系统 和 人 工 知 能、 呼 
叫 中 心 以 及 相应 的 硬件 环境 ,同时 还 包括 与 CRM 相关 的 专业 咨询 等 。 

(3) CRM 意味 看 一 套 应 用 软件 系统 。 作 为 一 个 应 用 软件 系统 ,CRM 凝聚 了 市 场 营 销 
等 管理 科学 的 核心 理念 。 市 场 萌 销 、 销 售 管理 .客户 关怀 .服务 
和 支持 等 构成 了 CRM 软件 模块 的 基石 。 

综合 所 有 CRM 的 定义 ,可 以 将 其 理解 为 理念 ,战略 、 技 术 
3 个 层面 ,正确 的 战略 ,策略 是 CRM 实施 的 指导 ,信息 系统 IT 
技术 是 CRM 成 功 实 施 的 手段 和 方法 。 其 实 , 企 业 实 施 CRM 
主要 有 6 个 重要 领域 : 理念 .战略 、 战术、 技术 .技能 .业务 过 程 。 
其 中 ,理念 是 CRM 成 功 的 关键 , 它 是 CRM 实施 应 用 的 基础 和 
土壤 。CRM 的 6 个 领域 如 图 7. 1 所 示 。 

2. 主流 认识 

当前 ,对 CRM 的 内 涵 和 外 延 沿 未 达成 共识 ,很 多 时 候 , 人 们 看 到 和 讨论 的 只 是 CRM 的 
一 部 分 。 图 7.1 可 以 代表 当前 人 们 对 CRM 的 主流 认识 。 

在 图 7.1 中 ,CRM 的 功能 可 以 归纳 为 3 个 方面 : 对 销售 .营销 和 客户 服务 三 部 分 业务 
流程 的 信息 化 ; 与 客户 进行 沟通 所 需要 的 手段 (如 电话 ,传真 .网 络 、E-mail 等 ) 的 集成 和 上 自 
动 化 处 理 ; 对 上 面 两 部 分 功能 所 积累 下 的 信息 进行 的 加 工 处 理 , 产 生 客 户 智能 ,为 企业 的 战 
略 战 术 的 决策 作 支 持 。 一 般 来 讲 ,当前 的 CRM 产品 所 具有 的 功能 都 是 图 7. 2 的 子 集 。 

简 言 之 ,CRM 是 一 种 以 客户 为 中 心 的 经 营 策 略 , 它 以 信息 技术 为 手段 ,对 业务 功能 进 
行 重新 设计 ,并 对 工作 流程 进行 重组 。 


CRM 客 户 关 系 管 
图 7.1 CRM 的 6 个 领域 


第 7 章 客户 关系 管理 119 


后 RAY AAA 

全 > 
CE 数据 仓库 

台 订单 管理 。 订单 预测 E 


F 博 冯 营 


车 本 巩 


图 7.2 客户 关系 管理 概貌 


3. CRM 的 创新 

与 以 往 的 企业 管理 信息 系统 相 比 ,CRM 的 主要 创新 之 处 在 于 : 

(1) CRM 把 公司 内 部 各 个 部 门 过 去 孤立 和 分 散 的 客户 数据 综合 起 来 ,从 而 使 得 公司 对 
每 一 个 客户 都 能 有 一 个 比较 全 面 和 完整 的 看 法 。 

(2) 实施 CRM 后 ,不管 客 户 通过 哪 一 种 渠道 与 公司 打交道 ,与 哪 一 个 部 门 打交道 ,这 都 
没有 关系 。 因 为 现在 公司 留 给 这 个 客户 自始至终 都 是 一 个 统一 的 形象 ,而 不 会 出 现 过 去 那 
种 不 同 的 部 门 对 客户 的 服务 水 准 不 同 ,不 同 的 部 门 对 客户 提出 问题 可 能 做 出 不 同 解释 的 
现象 。 

(3) 不 管 公 司 通 过 什么 渠道 与 客户 交往 ,与 客户 的 每 一 次 接触 部 有 个 性 化 ,每 一 次 交往 
部 要 有 评 细 的 记录 。 

(4) 公司 在 每 一 次 与 客户 交往 的 活动 中 学 到 新 的 经 验 , 加 强 对 客户 的 了 解 , 对 市 场 的 了 
解 , 对 各 方面 的 了 解 ,根据 这 些 反 馈 作 出 改善 ,使 公司 整体 的 服务 比 以 往 更 加 优秀 。 

在 这 里 ,简单 地 回顾 一 下 CRM 在 北美 的 发 展 过 程 。 刚 开始 的 很 多 年 ,一直 是 小 的 呼叫 
中 心 。 后 来 随 大 技术 平台 的 不 断 提 升 , 小 的 呼叫 中 心 不 断 地 被 集成 为 大 的 呼叫 中 心 。 后 来 
是 销售 队伍 的 目 动 化 ,自动 记录 客户 的 一 些 信 息 , 擎 握 销 售 情况 和 销售 机 会 。 青 后 来 就 是 利 
用 互联 网 这 个 平台 与 客户 进行 交互 。 现 在 一 些 大 的 公司 都 在 把 呼叫 中 心 、. 销 售 目 动 化 与 互 
联网 整合 起 来 。 探 索性 地 做 一 些 市 场 研究 .市 场 活 动 , 并 与 销售 和 服务 联系 起 来 ,并 适时 地 
增加 个 性 化 。 即 无 论 客 户 在 互联 网 上 浏览 到 哪儿 ,网 上 随时 都 会 反映 出 有 关 信 息 ,给 客户 一 
种 个 性 化 的 服务 。 

CRM 最 大 的 趋势 是 ,只 要 客户 能 够 选择 一 个 和 公司 交互 所 需要 的 渠道 ,不 管 是 目 己 的 
计算 机 、 移 动 电话 .和 车 上 电脑 .电子 邮件 或 是 面对面 的 方式 ,客户 都 可 以 和 公 司 进 和 了 沟通 ， 
司 都 可 以 随时 查 到 客户 所 有 的 信息 并 给 以 迅速 的 回应 。 


D : 
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7.2.2 客户 关系 管理 系统 的 功能 


1. CRM 作用 体现 在 三 个 层面 

既然 实施 CRM 存在 很 大 的 风险 ,那么 为 什么 国内 的 企业 对 CRM 还 是 趋 之 耕 警 呢 ? 究 
其 原因 还 在 于 CRM 的 实施 能 够 完成 传统 管理 无 法 完成 的 事情 。 大 致 分 析 ,CRM 主要 作用 
体现 在 三 个 层面 : 

(1) 从 对 外 的 层面 而 言 ,能 够 及 时 有 效 地 解决 来 自 外 部 客户 抱怨 的 问题 ,为 客户 提供 超 
出 其 期 望 值 的 产品 和 服务 ,达到 提高 客户 满意 度 的 目的 。 

(2) 从 企业 内 部 的 层面 而 言 , 可 以 改善 企业 内 部 工作 人 员 ,例如 销售 人 员 、 市 场 人 员 以 
及 服务 人 员 的 工作 环境 ,使 得 原来 一 些 重复 性 的 工作 减少 了 ,增加 了 很 多 具有 增值 性 和 创造 
性 的 工作 ,提高 了 知识 工作 者 的 劳动 生产 率 。 在 21 世纪 提高 体力 劳动 者 的 劳动 生产 率 已 经 
难以 增强 企业 的 竞争 力 ,提高 知识 工作 者 的 劳动 生产 率 才 是 战胜 苋 争 对 手 的 力量 源 果 。 

(3) 从 ERP 的 层面 而 言 ,有 了 CRM 的 应 用 ,能 够 有 效 地 释放 ERP 的 潜力 。ERP 与 
CRM 的 结合 点 很 多 ,CRM 把 以 前 ERP 不 管 的 事情 都 管 起 来 了 ,当然 这 并 不 是 说 有 了 CRM 
就 万 事 大 吉 了 ,CRM 的 过 程 本 号 就 是 一 个 不 断 完善 的 过 程 。 

上 述 三 个 层面 所 要 求 的 目标 是 通过 CRM 的 基本 功能 来 实现 的 。 

2. CRM 系统 功能 模块 : 

1) 销售 日 动 化 

销售 目 动 化 (Sales Force Automation ,SFAJ) 是 以 目 动 化 方法 奉 代 原 有 的 销售 过 程 , 这 
个 自动 化 方法 即 信 息 技术 。 有 了 销售 自动 化 ,可 以 缩短 销售 周期 ,并 使 销售 人 员 及 时 掌握 市 
场 信息 ,获取 销售 利润 。 

销售 自动 化 可 以 通过 向 销售 人 员 提 供 的 计算 机 网 络 及 各 种 通信 工具 ,使 销售 人 员 了 解 
日 程 安排 佣金、 定价 、 商 机 交易 建议 、 费 用 ,信息 传递 渠道 ,客户 关键 人 物 图 片 信息 、 报 纸 新 
闻 等 , 它 是 面向 销售 人 员 的 。 客 户 则 可 以 通过 电子 商务 的 网 上 交易 来 购买 企业 的 产品 和 
服务 。 

2) 营销 自动 化 

营销 自动 化 是 销售 自动 化 的 补充 。 营 销 上 自动化 是 通过 营销 计划 的 编制 ,执行 和 结果 分 
析 、 清 单 的 产生 和 管理 ,预算 和 预测 资料 管理 ,建立 产品 定价 和 竞争 等 信息 的 知识 库 、 提 供 
营销 的 百科 人 全书、 进行 客户 跟踪, 分 销 管理 ,以 达到 营销 活动 的 设计 目的 。 

在 企业 的 各 个 职能 部 门 中 ,目前 具有 市 场 营 销 功 能 的 部 门 主 要 是 市 场 部 。 市 场 部 负责 
公关 活动 的 策划 和 实施 ,促销 活动 的 计划 和 实施 ,广告 发布 .刊物 的 设计 和 广告 的 投放 等 。 
CRM 中 的 营销 自动 化 的 主要 功能 有 : 营销 活动 管理 ,营销 百科 人 全书、 网 络 营 销 、 日 历 日 

3) 客户 服务 与 支持 

客户 服务 与 文 择 CCustomer Service and Support,CSS) 是 客户 关系 管理 中 的 重要 部 分 。 
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它 是 通过 呼叫 中 心 和 互联 网 来 实现 的 。 这 样 便于 产生 客户 的 纵 回 及 横 癌 销售 业务 。 客 户 服 
务 与 支持 为 客户 提供 了 产品 质量 .业务 研讨 、 现 场 服 务 .订单 跟踪 .客户 关心 .服务 请 求 、. 服 务 
合同 .维修 调度 .纠纷 解决 等 功能 。 

对 于 维修 站 现场 服务 及 售后 服务 部 门 来 说 ,如 何 提 高 服务 质量 ,加 快 服务 速度 ,保证 客 
户 满 意 是 重要 的 。 要 达到 以 上 目的 ,必须 要 建立 一 套 完善 的 服务 /支持 管理 体系 。 这 套 管 理 
体系 能 够 进行 保修 的 跟踪 、 服 务 合同 报价 和 服务 电话 报价 、. 开 出 服务 费用 及 配件 消耗 的 价格 
单 .预防 维护 和 安 沪 要 求 的 日 动产 生 、 求 助 电话 的 管理 维修 日 程 及 人 员 的 安排 等 。 

4) 商务 乔 能 

当 销 售 自动 化 ,营销 自动 化 和 客户 服务 与 支持 三 方面 的 功能 实现 之 后 ,将 会 产生 大 量 的 
客户 和 潜在 的 客户 的 各 方面 的 信息 ,这 些 信息 是 宝贵 的 资源 ,利用 这 些 信 息 可 以 进行 各 种 分 
析 ,以便 产生 涉及 客户 关系 方面 的 商务 乔 能 方案 , 供 决 策 者 及 时 做 出 正确 的 决策 。 因 此 , 除 
了 了 以 上 三 方面 之 外 , 疝 可 增加 的 一 个 功能 就 是 商务 智能 。 

在 CRM 中 ,为 企业 的 各 级 人 员 提 供 了 强大 的 数据 统计 分 析 功 能 ,实现 了 商务 智能 的 作 
用 。 商 务 智 能 包括 销售 智能 .营销 智能 、 客 户 智能 等 内 容 。CRM 的 商务 稍 能 是 一 种 通过 数 
据 挖掘 产生 报表 ,并 对 报表 进行 分 析 和 决策 支持 的 工具 。 


7.2.3 运营 型 CRM 


运营 型 CRM 建立 在 这 样 一 种 概念 上 ,客户 管理 在 企业 成 功 方 面 起 着 很 重要 的 作用 , 它 
要 求 所 有 业务 流程 的 流 线 化 和 自动 化 ,包括 经 由 多 渠道 的 客户 “接触 点 ”的 整合 .前 台 和 后 台 
运营 之 间 的 平滑 的 互相 连接 和 整合 。 

CRM 是 基于 Web 技术 的 全 动态 交互 的 客户 关系 应 用 系统 。CRM 使 企业 在 网 络 环 境 
中 以 电子 化 方式 完成 从 市 场 、 销 售 到 服务 的 全 部 商务 过 程 。 它 主要 有 以 下 5 个 方面 的 应 用 。 

1. CRM 销售 套件 

为 企业 管理 销售 业务 的 全 程 提 供 丰 富强 大 的 功能 。 包 括 销售 信息 管理 .销售 过 程 定 制 、 
销售 过 程 监控 .销售 预测 .销售 信息 分 析 等 。CRM 销售 套件 将 成 为 销售 人 员 关 注 客户 、 把 
握 机 会 .完成 销售 的 有 力 工 具 , 并 支持 其 提高 销售 能 力 。CRM 销售 套件 对 企业 的 典型 作用 
在 于 帮助 企业 管理 跟踪 从 销售 机 会 产生 到 结束 个 销售 阶段 的 全 程 信息 和 作用 。 

2. CRM 营销 套件 

为 企业 有 始 至 终 掌握 市 场 营 销 活动 的 信息 管理 .计划 预算 、 项 目 跟踪 成 本 明细 、 效 果 评 
估 等 功能 ,帮助 企业 管理 者 清楚 了 解 所 有 市 场 营销 活动 的 成 效 与 投资 回报 率 。 

3. CRM 服务 套件 

帮助 企业 以 最 低 的 成 本 为 客户 提供 包括 服务 请 求 及 投诉 的 创建 .分配 .解决 .跟踪 、 反 
侍 .回访 等 相关 服务 环节 的 财 环 处理 模式 ,从 而 帮助 企业 留 住 老 客 户 发展 新 客户 。 

4. CRM 电子 商务 套件 

CRM 电子 商务 套件 是 CRM 让 企业 商务 过 程 *E” 化 的 Front Office, 玫 助 企 业 将 门户 站 
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尽 / 各 种 商务 渠道 集 成 在 一 起 ,开拓 新 的 销售 渠道 及 商务 处 理 方式 。 

5. CRM 商务 平台 套件 

CRM 平台 是 产品 的 基础 核心 平台 ,实现 产品 的 基础 数据 维护 、 安 全 控制 动态 配置 与 
工作 流 定 制 等 功能 。 


7.2.4 分 析 型 CRM 


主要 是 分 析 运 营 型 CRM 和 原 有 系统 中 获得 的 各 种 数据 ,进而 为 企业 的 经 营 和 决策 捉 
供 可 菲 的 量化 依据 。 分 析 型 CRM 一 般 需 要 用 到 一 些 数据 常理 和 数据 分 析 工 具 , 如 数据 仓 


库 .OLAP 和 数据 挖掘 等 。 
1. 分 析 型 CRM 的 主要 功能 
软件 具备 6 大 支柱 功能 。 


1) 客户 行为 分 析 

客户 行为 分 析 (Analysis) 功 能 旨 在 让 营销 人 员 可 以 完整 方便 地 了 解 客户 的 概貌 信息 ， 
通过 分 析 与 查询 ,掌握 特定 细 分 市 场 的 客户 行为 .购买 模式 、 属 性 以 及 人 口 统计 资料 等 信息 ， 
为 营销 活动 的 展开 提供 方 品 性 的 指导 。 

此 外 ,营销 人 员 可 以 通过 客户 行为 分 析 功 能 追踪 营销 活动 的 执行 过 程 , 从 而 了 解 这 类 活 
动 的 内 容 和 随 之 传达 的 信息 对 客户 所 造成 的 实际 影响 。CRM 软件 有 能 力 让 营销 人 员 通 过 
轻松 的 鼠标 单 击 即 可 锁定 特定 客户 群 、 建 立新 的 细 分 市 场 。 

2) 客户 建 模 

客户 建 模 (Modeling) 功 能 主要 依据 客户 的 历史 资料 和 交易 模式 等 影响 未 来 购买 倾向 的 
信息 来 构造 预测 模型 。 例 如 ,根据 客户 的 促销 活动 回应 率 、 利 润 贡 献 度 、 流 失 可 能 性 和 风险 
值 等 信息 ,为 每 一 位 客户 赋予 适当 的 评分 。 从 技术 方面 看 ,客户 建 模 主要 是 通过 数据 挖掘 
(Data Mining) 等 方法 获得 。 

客户 建 模 的 结果 可 以 构成 一 个 完备 的 规则 库 。 例 如 ,银行 客户 如 果 有 大 笔 存 款 进 入 账 
户 , 则 应 考虑 向 其 推荐 股票 或 者 基金 等 收益 更 高 的 投资 项 目 。 还 可 以 带 助 企业 建立 成 熟 有 
效 的 统计 模型 ,准确 识别 和 预测 有 价值 的 客户 沟通 机 会 。 一 旦 这 种 模型 得 以 建立 ,企业 就 可 
以 对 每 一 个 客户 进行 价值 评估 ,并 在 适当 的 时 机 以 适当 的 方式 与 这 个 客户 进行 沟通 ,从 而 创 
造 更 多 的 赢利 机 会 。 

3) 客户 沟通 

客户 分 析 的 结果 可 以 与 客户 建 模 形成 的 一 系列 适用 规则 相 联系 。 当 这 个 客户 的 某 个 行 
为 触发 了 某 个 规则 ,企业 就 会 得 到 提示 ,局 动 相应 的 沟通 活动 。 

客户 沟通 (Communication) 功 能 可 以 集成 来 自 企业 各 个 层次 的 各 种 信息 ,包括 客户 分 
析 和 客户 建 模 的 结果 ,针对 不 同 部 门 的 不 同 产品 ,帮助 企业 规划 和 实施 高 度 整 合 的 营销 

客户 沟通 的 男 一 大 特色 是 帮助 企业 进行 基于 事件 (Event-Based) 的 营销 。 根 据 客户 与 
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企业 之 间 发 生 的 貌似 偶然 的 交互 活动 ,企业 可 以 迅速 发 现 客户 的 潜在 需求 并 做 出 适当 的 反 
庙 。 客 户 沟 通 功 能 文 持 营销 人 员 设 计 和 实施 浴 在 客户 营销 、 单 一步 怠 痛 销 、 多 步 怠 党 销 和 周 
期 性 营销 4 种 不 同类 型 的 彰 销 活动 。 

4) 个 性 化 

个 性 化 (Personalization) 功 能 帮助 企业 根据 不 同 客 户 的 不 同 消费 模型 建立 相应 的 沟通 
方式 和 促销 内 容 , 以 非常 低 的 成 本 实现 真正 的 一 对 一 营销 。 例 如 ,营销 人 员 可 以 用 鼠标 单 击 
方式 建立 和 编辑 个 性 化 的 电子 邮件 模板 ,以 纯 文本 、HTML 或 其 他 适当 的 格式 向 客户 发 送 
促销 信息 。 更 重要 的 是 ,营销 人 员 可 以 利用 复杂 的 获 利 能 力 评估 规则 、 条 件 与 公式 为 不 同 的 
客户 创建 更 具 亲 和 力 的 沟通 方式 。 

5) 优化 

每 个 营销 人 员 每 天 应 当 处 理 多 少 个 目标 客户 ? 每 隔 多 长 时 间 应 该 对 客户 进行 一 次 例 行 
联络 ? 各 类 营销 方式 对 各 类 客户 的 有 效 程 度 如 何 ? 对 于 这 些 问题 ,分 析 型 CRM 的 优化 
(Optimization) 功 能 都 可 以 提供 答案 ,帮助 企业 建立 最 优 的 处 理 模 式 。 优 化 功能 还 可 以 基于 
消 明 的 优先 级 别 和 灯 取 行动 所 宕 资源 的 研 绪 状况 来 指导 和 各 助 营 销 人 员 提 高 工作 效率 。 

6) 接触 管理 

接触 管理 (Interaction) 功 能 可 以 帮助 企业 有 效 地 实现 客户 联络 并 记录 客户 对 促销 活动 
的 反应 态度 ,将 客户 所 发 生 的 交易 与 互动 事件 转化 为 有 意义 、 高 获 利 的 营销 商机 。 例 如 , 当 
接触 管理 模块 检测 到 重大 事件 时 ,即刻 启动 特别 设计 的 营销 活动 计划 ,针对 该 事件 所 涉及 的 
客户 提供 适用 的 产品 或 者 服务 ,这 种 功能 又 被 称 作 实时 事件 注入 ， 

分 析 型 CRM 把 大 容量 的 销售 、 服 务 .市场 及 业务 数据 进行 整合 ,使 用 数据 仓库 、 数 据 挖 
据 、OLAP 和 决策 文 持 技术 ,将 完整 的 和 可 靠 的 数据 转化 为 有 用 的 、 可 靠 的 信息 ,再 将 信息 
转化 为 知识 ,进一步 为 整个 企业 提供 战略 上 和 技术 上 的 商业 决策 ,为 客户 服务 和 新 产品 的 研 
发 提供 准确 的 依据 ,提高 企业 的 竞争 能 力 ,使 得 公司 能 够 把 有 限 的 资源 集中 服务 到 所 选择 的 
有 效 的 客户 全 体 , 同 这 些 客户 保持 长 期 和 有 效益 的 关系 。 分 析 型 CRM 使 这 一 切 成 为 可 能 ， 
它 是 一 种 处 理 大 容量 的 客户 数据 的 方法 ,目的 是 为 了 获得 可 靠 的 信息 文 持 策略 和 作战 商业 

2. 分 析 型 CRM 的 4 个 阶段 

一 个 典型 的 分 析 型 CRM 系统 包括 4 个 阶段 : 进行 客户 分 析 ,将 市 场 分 段 信息 运用 于 客 
户 分 析 、 进 行 日 常 市 场 活动 分 析 、 预 报 客户 行为 的 各 种 方法 的 模型 。 

1) 客户 分 析 

客户 分 析 需 要 很 多 可 以 定量 化 的 信息 ,这 些 信息 通常 来 自 各 种 不 同 的 数据 源 。 对 于 这 
些 信息 必须 加 以 整合 ,并 以 合理 的 方式 放 到 客户 数据 仓库 中 ,以 便 对 其 作 分 段 或 挖掘 处 理 。 
一 个 结构 恨 好 的 客户 数据 仓库 ,应 能 回答 以 下 问题 : 

(1) 新 客户 是 否 比 现 有 客户 更 有 价值 ? 

(2) 最 重要 的 客户 最 为 关注 的 是 什么 ? 
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(3) 年 龄 低 于 35 岁 的 客户 是 否 更 有 价值 ? 

(4) 互联 网 技术 是 否 有 助 于 业务 增长 ”如果 管 案 是 肯定 的 ,如 何 做 到 这 一 步 ? 

(5) 是 否 吸 引 了 客户 的 消费 ? 

客户 分 析 所 需要 的 信息 一 般 来 自 3 个 方面 : 企业 与 客户 的 主要 “接触 点 ”( 客 户 服 务 中 
心 .Web 和 目 动 柜员 机 )、 关 键 收 益 点 (POS, 电 子 商务 、 定 单 录入 ) 和 外 部 数据 (客户 的 地 域 
分 布 、 生 活 方 式 等 信息 )。 客 户 分 析 阶 段 所 需 的 关键 信息 包括 客户 服务 历史 信息 、 客 户 市 场 
历史 信息 .销售 信息 .收益 信息 ,客户 的 地 域 分 布 数据 及 生活 方式 数据 等 。 

为 了 在 客户 数据 仓库 中 形成 一 个 完整 的 视图 ,必须 对 这 些 不同 的 信息 源 加 以 整合 与 清 
理 。 在 进行 分 析 之 前 ,必须 了 解 信息 的 可 用 性 .信息 的 质量 .信息 的 整合 与 清洗 程度 是 否 符 
合 客户 数据 仓库 提交 的 要 求 。 这 里 的 侧重 点 是 信息 的 质量 ,而 不 是 它 是 否 “ 完 备 ”。 因 为 任 
何 决 策 支 持 系统 ,总 处 在 不 断 得 到 新 的 信息 源 , 不 断 地 补充 新 的 信息 ,并 且 不 断 地 对 信息 实 
施 清洗 的 过 程 中 。 为 外 ,这 类 系统 还 要 求 根据 当前 的 业务 与 市 场 的 需要 对 原 有 的 信息 持续 
地 做 出 评估 。 

一 有 旦 完成 了 这 个 过 程 , 则 反映 产品 采购 收益、 服务、 客户 地 域 分 布 及 生活 方式 的 信息 就 
已 具备 。 这 时 ,就 可 以 对 客户 的 行为 及 收益 进行 统计 处 理 , 并 便 此 建立 能 够 预报 客户 未 来 行 
为 的 种 种 模型 。 

2) 市 场 区 段 

在 客户 数据 仓库 准备 就 绪 之 后 ,就 可 以 对 当前 客户 以 及 预期 的 客户 群 作 区 段 分 析 , 判 断 
不 同 区 段 的 优势 与 弱势 。 市场 区 有 段 分 析 中 常 见 的 问题 是 ， 

(1) 哪些 客户 购买 产品 A 而 不 购买 产品 B? 

(2) 对 某 个 特定 的 市 场 活动 而 言 ,最 感 兴 趣 的 是 哪些 客户 ? 

(3) 对 商家 最 有 价值 的 是 哪些 客户 ? 

(4) 客户 的 价值 是 否 因 其 地 域 分 布 和 人 口 学 特征 的 不 同 而 不 同 ? 

对 客户 群 实施 区 段 分 析 时 ,可 以 利用 客户 数据 仓库 所 积累 的 大 量 有 用 的 信息 。 对 这 些 
信息 的 分 析 与 数据 挖掘 ,有 助 于 发 现 和 评价 各 种 可 变 因 系 的 不 同 排列 组 合 会 导致 什么 柱 的 
后 果 。 

3) 一 对 一 的 市 场 

在 找到 最 具 价值 的 市 场 区 段 后 ,就 可 以 为 不 同 区 段 设 计 并 提交 适应 其 特定 需要 的 成 套 
服务 。 有 和 针对 性 的 市 场 开 拓 工 作 , 可 以 促使 企业 瞄准 更 有 前 景 和 更 有 商机 的 领域 。 如 果 能 
够 使 企业 的 产品 和 服务 被 本 来 可 能 并 不 需要 它们 的 客户 所 接受 ,就 可 能 为 本 企业 说 得 最 具 
价值 的 客户 。 

通过 对 很 多 业务 细节 的 分 析 , 可 以 对 那些 为 不 同 领域 所 设计 的 作法 作 全 局 性 的 考察 ,将 
相似 的 处 置 策 略 集中 起 来 并 加 以 提炼 。 在 条 件 成 束 的 时 候 , 推 广 这 些 作 法 到 新 的 用 户 群 。 
当 我 们 将 产品 与 服务 也 延伸 到 那些 本 来 并 不 需要 它们 的 用 户 群 时 ,可 以 针对 这 个 群体 中 那 
些 最 具有 可 能 和 最 有 价值 客户 的 特定 需要 ,构建 特定 的 市 场 策 略 。 
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4) 事件 模型 

事件 模型 是 一 种 技术 手段 , 绅 在 帮助 企业 使 其 市 场 活动 与 处 理 策 略 准确 ,并 最 终 取 得 成 
功 。 事 件 模 型 可 以 “刻画 ”客户 的 行为 和 客户 的 反应 ,还 可 以 预见 未 来 市 场 活动 的 后 果 。 事 
件 模 型 提供 了 一 种 可 能 ,让 我 们 能 从 客户 生活 中 的 某 些 事件 (如 生日 .买房 、 买 车 等 ) 中 在 找 
到 新 的 商机 。 这 些 时 间 不 仅 形成 不 同 的 市 场 区 段 ,而 且 也 是 对 客户 实施 评估 并 预期 未 来 收 
益 的 有 利 工 具 。 事 件 模 型 有 助 于 发 现 使 企业 利润 最 大 化 的 方法 ,如 减少 促销 活动 的 次 数 、 提 
高 客户 对 促销 活动 的 回应 和 控制 业务 策划 的 费用 等 。 与 事件 模型 有 关 的 一 些 典 型 问题 有 : 

(1) 哪些 年 龄 段 的 客户 对 降价 处 理 最 感 兴趣 ? 

(2) 哪些 客户 更 喜欢 通过 个 人 渠道 购物 ? 

(3) 针对 高 收入 客户 的 市 场 策略 是 人 否 达 到 了 预期 的 目的 ? 

提出 此 类 问题 的 目的 在 于 发 现 影 响 客户 反应 的 主要 因素 ,然后 才能 将 客户 按照 他 们 的 
特征 加 以 标识 与 分 类 。 在 很 多 情况 下 ,可 以 运用 有 关 购 买 特征 的 新 发 现 的 知识 ,对 各 种 不 同 
的 处 置 策略 加 以 检验 。 如 果 这 方面 的 工作 进一步 细 化 ,必然 会 因 这 些 策 略 的 正确 运用 而 提 
局 客户 的 满意 程度 。 

3. 决 生 文 持 和 报表 工具 

基于 Web(CWeb-enabled) 的 报表 工具 和 企业 信息 系统 用 于 分 布 已 被 发 现 的 业务 信息 和 
知识 。 这 个 增强 的 客户 知识 需要 及 时 提供 给 决策 文 持 者 和 同 客户 的 “接触 点 ”。 在 一 些 企 业 
中 ,Internet/Internet 技术 是 管理 客户 关系 的 组 成 部 分 。 它 们 不 仅 用 Web 技术 和 CRM 的 
过 程 中 分 享 客 户 知 识 , 对 每 一 位 客户 在 每 个 一 个 客户 “接触 点 ”上 进行 更 好 的 了 解 , 而 且 收 集 
额外 的 有 关 现 有 客户 的 潜在 客户 的 信息 ,从 而 进一步 实施 CRM。 


7.2.3 e-CRM 


1. e-CRM 的 起 源 

Internet 使 传统 商业 模式 中 企业 赖 以 获 利 的 "信息 不 对 称 " 逐 渐 消 失 , 所 以 商 冢 都 在 网 
上 , 任 客户 目 由 选择 ， 以 客户 为 中 心 2” 的 时 代 已 经 到 来 。 

在 电子 商务 时 代 , 企 业 信息 化 已 经 成 为 不 可 逆转 的 潮流 。 对 企业 来 说 ,信息 时 代 首 和 抑 意 
味 看 区 争 的 全 球 化 稿 速 化 ; 其 次 还 意味 看 必 须 充分 利用 信息 技术 的 最 新 成 果 来 构架 8 适应 
市 场 和 客户 快速 变化 的 新 的 经 营 管理 体系 。 所 以 ,现代 企业 的 营销 体系 必须 适应 迅速 变化 
的 市 场 和 客户 ,并 以 此 为 中 心 。 哪 个 企业 能 够 更 快 地 .更 准确 地 了 解 客 户 的 需求 的 变化 ,等 
握 相 关 数 据 ,并 采取 对 条, 就 能 在 区 争 中 占据 主动 权 。 为 此 ,电子 商务 时 代 的 企业 和 常理 就 必 
须 实 现 网 络 化 ,以 保证 信息 的 实时 传递 。 

加 入 WTIO 后 ,企业 面临 更 为 严峻 的 国际 竞争 ,因此 企业 迫切 需要 新 思路 、 新 理念 来 增 
哩 更 争 能 力 。 作 为 专门 管理 企业 前 台 的 客 尸 关系 CRM 束 为 企业 提供 了 一 个 收集 、 分 析 和 
挖 握 利 用 各 种 客户 信息 的 工具 ,各 助 企业 充分 利用 其 客户 资源 ,也 为 企业 在 电子 商务 时 代 从 
容 目 如 地 面 对 客 户 提供 了 科学 手段 和 方法 。 
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在 电子 商务 时 代 ,CRM 具有 更 广泛 的 意义 ,因为 网 络 时 代 消 费 者 快速 地 接收 大 量 信 
县 ,消费 者 侦 好 也 不 断 地 改变 ,企业 就 必须 有 相应 的 策略 来 应 对 这 种 永恒 的 变化 。 随 痢 
CRM 在 大 量 服务 系统 中 的 应 用 ,人 工 服 务 渠 道中 出 现 了 新 的 瓶颈 ,该 瓶颈 源 于 传统 交流 方 
式 的 局 限 。 与 此 同时 ,基于 Internet 的 交流 渠道 已 经 形成 ,这 一 新 的 交流 渠道 和 以 此 为 基础 
的 应 用 程序 有 可 能 缓解 个 人 服务 瓶 贷 , 并 为 客户 其 及 合作 伙伴 提供 扩展 CRM 优势 的 方法 。 
这 种 CRM 系统 的 电子 扩展 就 是 胆子 客户 关系 管理 一 一 e-CRM。 

e-CRM 的 产生 和 发 展 完 全 归功 于 网 络 技术 的 发 展 。 企 业 CRM 概念 的 关注 集中 在 与 
客户 的 及 时 交互 上 ,而 Internet 及 在 它 之 上 运营 的 电子 商务 提供 了 最 好 的 途径 ,企业 可 以 充 
分 利用 基于 Internet 的 销售 和 售后 服务 渠道 ,进行 实时 的 个 性 化 的 理 销 。e-CRM 是 以 每 
一 个 客户 作为 一 个 个 别 的 区 分 概念 ,所 以 客户 行为 的 跟踪 或 分 析 , 是 以 单一 客户 为 单位 ,发 
现 他 的 行为 方式 与 俩 好 ,同时 应 对 策略 或 行销 方案 也 是 依 每 个 客户 的 个 别 状况 来 提供 。 

2. CRM 扩展 为 e-CRM 为 企业 带 来 效益 

e-CRM 能 够 从 以 下 两 个 方面 为 企业 市 来 效益 : 

(1) 由 内 到 外 的 效益 。e-CRM 通过 为 企业 内 部 提供 自助 服务 系统 ,可 以 自助 地 处 理 服 
务 要 求 , 从 而 降低 企业 的 运营 成 本 。 通 过 日 助 渠道 来 处 理 原来 由 人 工 渠道 提供 的 服务 (任务 
蔡 代 ) ,为 日 和 常 管理 节省 了 大 量 的 人 力 ,可 以 使 员工 把 精力 集中 于 更 具有 挑战 性 的 和 更 高 价 
值 的 服务 。 

(2) 由 外 到 内 的 效益 。 互 联网 处 理 为 企业 璐 来 低 成 本 优势 外 ,e-CRM 还 具有 更 好 地 满 
中 客户 的 实质 性 需求 的 优势 。 互 联网 上 的 客户 日 助 服务 提高 了 服务 的 啊 应 速度 和 服务 的 有 

e-CRM 的 这 些 优势 提高 了 客户 满意 程度 ,进而 帮助 企业 扩大 市 场 份 额 \ 提 高 获 利 能 力 。 

3. 实施 e-CRM 的 关键 因素 

在 实施 e-CRM 系统 的 过 程 中 ,要 元 分 考虑 用 户 的 角色 、 内 容 风 格 、 功 能 性 、e-CRM 和 
CRM 系统 的 集成 以 及 应 用 程序 的 结构 等 因素 。 

1) 用 户 的 角色 

优秀 的 计算 机 系统 设计 有 一 个 基本 原则 ,这 就 是 : 系统 是 为 最 终 用 户 设计 的 ,设计 人 员 
必须 时 刻 牢记 用 户 的 角色 。 根 据 用 户 角 色 的 不 同 , 可 以 有 两 种 备 选 方案 : 

(1) 有 内 到 外 的 e-CRM。 公 司 内 部 员工 是 主要 用 户 。 虽 然 很 多 CRM 厂商 扩展 了 传统 
CRM 系统 , 回 客 户 提 供 网 络 方 条 ,但 很 多 系统 只 是 在 传统 的 内 部 系统 中 加 上 了 标准 的 浏览 
化 界面 ,这 些 系统 主要 适用 于 公司 内 部 的 流程 作业 。 

(2) 由 外 到 内 的 e-CRM。 公司 的 外 部 客户 和 合作 伙伴 是 主要 用 户 。 尽 管 对 客户 管理 
工作 的 任务 蔡 代 是 e-CRM 的 一 个 重要 优势 ,但 是 互联 网 目 助 系统 应 该 主要 关注 使 客户 和 
合作 伙伴 的 工作 流程 目 动 化 和 简易 化 ,这 是 e-CRM 系统 要 解决 的 问题 。 

2) 内 容 风 格 

由 于 企业 员工 ,合作 伙伴 和 客户 的 专业 知识 水 平 不 同 、 角 色 不 同 、 观 点 也 不 同 ,因此 应 为 
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他 们 提供 不 同 的 内 容 风格 。 通 常 针 对 不 同 内 容 风格 ,有 以 下 两 种 不 同 备 选 方案 : 

(1) 执行 型 内 容 。 这 种 类 型 的 系统 是 针对 具有 专业 水 准 的 使 用 者 设计 的 ,他 们 受过 专 
业 训 练 并 有 一 和 定 的 实践 经 验 , 对 公司 .产品 及 CRM 系统 的 相关 信息 已 经 有 了 比较 充分 的 
认识 。 

(2) 处 理 型 内 容 。 这 种 类 型 的 系统 主要 适合 于 系统 的 上 月 愿 用 户 使 用 ,他 们 可 能 对 该 领 
域 的 知识 知之 甚 少 ,需要 执行 文 持 工 具 来 知道 他 们 的 决策 过 程 。 处 理 的 内 容 包括 价格 指导 、 
产品 回顾 .营销 策划 等 。 

3) 功能 性 

公司 员工 客户、 合作 伙伴 的 工作 在 整个 客户 生命 周期 的 各 个 阶段 都 会 发 生变 化 。 例 
如 ,客户 所 承担 的 任务 主要 有 : 完成 信息 收集 . 选 购 .评估 选择 .采购 .上 自助 支持 和 癌 企 业 提 
供 反 馈 等 任务 。 要 为 客户 和 合作 伙伴 提供 有 意义 的 自动 化 服务 ,就 需要 有 一 系列 应 用 程序 
提供 使 用 者 需要 的 综合 功能 。 

企业 在 选择 e-CRM 系统 时 ,可 以 有 两 种 方案 : 一 种 方案 是 购买 整套 e-CRM 技术 ,并 将 
其 踊 声 的 系统 相 集成 ; 另 一 种 方案 则 更 具有 挑战 性 ,是 采购 定制 的 e-CRM 产品 套件 , 它 包 
括 了 客户 和 合作 伙伴 在 客户 生命 周期 中 每 个 阶段 的 综合 性 功能 ,然后 根据 自身 的 需求 实施 
整个 e-CRM 系统 。 

4) e-CRM 系统 和 CRM 系统 的 集成 

客户 关系 管理 是 一 种 合作 运动 , 它 与 其 他 关系 一 样 ,也 存在 两 面 性 。 传 统 CRM 是 在 技 
术 上 将 权力 授予 企业 方 的 管理 人 员 , 而 e-CRM 却 将 权力 授予 企业 的 客户 和 合作 伙伴 。 所 
以 ,需要 在 这 两 种 授权 方式 上 进行 合理 顺畅 的 集成 。 

(1) 独立 运行 的 e-CRM 系统 。 新 的 软件 销售 商 将 技术 和 应 用 程序 相 结 合 , 放 入 
e-CRM 套件 , 它 在 设计 e-CRM 的 任何 一 项 功能 时 都 强调 牢记 客户 和 合作 伙伴 的 角色 。 因 
此 e-CRM 套件 提供 的 内 容 可 能 更 适合 于 用 户 的 风格 ,其 功能 也 优 于 功能 分 离 的 产品 。 

(2) 统一 的 e-CRM-CRM。 评 估 e-CRM-CRM 的 集成 方式 时 ,一 个 重要 因素 就 是 每 个 
备 选 方案 在 不 同 CRM 用 户 群 体 之 间 的 实时 程度 。 例 如 ,客户 通过 网 站 索要 产品 资料 时 ,该 
需求 是 否 能 实时 地 传递 给 有 关 人 员 和 合作 伙伴 ; 或 者 ,如 果 有 人 问 企 业 提 供 了 一 条 针对 其 
合作 伙伴 的 销售 线索 ,该 线索 是 否 能 立即 传 给 合作 伙伴 。 只 有 通过 e-CRM 系统 和 CRM 系 
统 的 “即时 ”集成 ,才能 确保 即使 地 做 出 可 徘 的 啊 应 。 

在 2000 年 10 月 11 日 至 17 日 深圳 举行 的 “第 二 届 中 国 国 际 融 新 拉 术 成 果 交 易 会 ”上 ， 
国内 领先 IT 服务 集成 商 一 一 赛 迪 网 (ccidnet 网 络 ) ,以 信息 产业 部 指定 的 国内 首 家 电子 商 
务 试点 企业 的 身份 亮相 。 在 展会 期 间 , 赛 迪 网 推出 的 全 新 e-CRM 系统 受到 了 业界 同行 和 
参展 客户 的 高 度 评价 。 

e-CRM 系统 主要 面 癌 企业 客户 提供 呼叫 中 心 CCall Center) 建 设 、 咨 询 、 培 训 到 企业 内 
部 客户 关系 管理 集成 的 全 方位 整体 解决 方案 。 在 高 交会 上 , 赛 迪 网 还 首次 展示 了 传统 呼叫 
中 心 与 因特网 结合 的 新 技术 ,此 项 技术 作为 完 迪 网 在 高 交会 上 展示 的 科技 成 果 , 其 先进 的 在 
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线 文本 交谈 、 实 时 真人 个 性 化 服务 `. 训 贤 同 步 \、 因 特 网 上 传 话 音 (VoIP) 等 技术 ,将 有 助 于 企 
业 在 苋 争 日 益 激 烈 的 市 场 上 提供 电话 与 因特网 互动 的 全 天 候 不 间断 客户 服务 ,从 而 有 效 地 
帮助 企业 提高 整体 疯 争 力 , 提 闹 客 户 满 意 度 ,同时 降低 客户 服务 成 本 。 电 子 化 客户 关系 管理 
系统 的 推出 是 鞠 迪 网 不 断 完善 其 IT 服务 集成 商 服务 能 力 的 又 一 重大 举措 。 


7.3 CRM 中 的 数据 仓库 与 数据 挖掘 


7.3.1 数据 仓库 


1. 数据 仓库 的 基本 定义 
W. H. Inmon 在 Buikding the Data Warehouse 一 书 中 列 出 了 操作 型 数据 和 分 析 型 数 
据 的 区 别 , 如 表 7.2 所 示 。 二 者 区 别 从 根本 上 体现 了 事务 处 理 和 分 析 人 处 理 的 差异 。 传 统 的 
数据 库 系 统 由 于 主要 用 于 企业 的 日 常事 务 处 理工 作 , 存 放 在 数据 库 中 的 数据 基本 符合 操作 
型 数据 的 特点 。 而 为 了 适应 数据 分 析 处 理 的 要 求 而 产生 的 数据 仓库 存放 的 数据 ,基本 符合 
分 析 型 数据 的 特点 。 
表 7.2 操作 型 数据 和 分 析 型 数据 的 区 别 


操作 型 数据 的 特点 分 析 型 数据 的 特点 
细节 的 综合 的 ,经 过 提炼 的 
在 存 取 的 瞬间 是 准确 的 代表 过 去 的 数据 
可 更 新 不 更 新 
操作 需求 通常 事先 可 知 分 析 需 求 通常 事先 不 知道 
生命 周期 符合 SDLC 生命 周期 不 同 于 SDLC 
对 性 能 (如 操作 时 延 ) 要 求 高 对 性 能 要 求 较 宽 
一 个 时 刻 操作 一 个 数据 单元 一 个 时 刻 操 作 一 个 数据 集合 
事物 驱动 分 析 驱 动 
面向 应 用 面 问 分 析 
一 次 操作 数据 量 小 一 次 操作 数据 量 很 大 
文 持 日 贡 操 作 需 求 支持 管理 需求 


W. H. Inmon 进而 把 数据 仓库 定义 为 "用 于 管理 决 宁 文 持 的 面 回 主题、 集成 、 稳 定 、 随 时 


间 变 化 的 数据 集合 ”。 
2. 数据 仓库 的 体系 结构 


数据 仓库 的 体系 结构 可 以 用 图 7. 3 来 表示 。 由 于 数据 库 和 数据 仓库 应 用 的 出 发 点 不 
同 ,数据 仓库 将 独立 于 业务 数据 系统 ,但 是 数据 仓库 又 同业 务 数据 仓库 息息相关 。 也 就 是 
说 ,数据 仓库 不 是 简单 地 对 数据 进行 存储 ,而 是 对 数据 进行 “再 组 织 ”。 


3. 数据 仓库 的 应 用 目标 


数据 仓库 的 应 用 可 以 非 第 ,但 束 其 目标 而 言 ,可 以 划分 为 3 类: 
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数据 挖掘 系统 /数据 展现 系统 
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1 四 i 
数据 仓库 存储 


ld 提取 它 床 
数据 请 洗 / 转 换 J 提取 仓库 

数据 提取 

业务 操作 型 系统 向 


图 7.3 数据 仓库 的 体系 结构 


(1) 作为 企业 的 核心 业务 。 以 核心 业务 为 主要 目标 的 数据 仓库 是 关键 业务 驱动 的 。 出 
于 这 种 目的 的 企业 有 两 类 : 数据 仓库 工具 厂商 和 服务 性 的 信息 咨询 机 构 。 数 据 仓库 工具 厂 
商 建 立 数 据 仓 库 是 为 了 将 其 数据 仓库 产品 出 售 给 需要 建立 数据 仓库 的 企业 ; 服务 性 的 咨询 
机 构 通过 建立 数据 仓库 ,收集 整理 信息 ,将 信息 作为 产品 出 售 给 需要 它 的 用 户 。 在 这 两 类 企 
业 中 ,数据 仓库 已 经 成 为 其 核心 业务 的 重要 组 成 部 分 。 

(2) 优化 企业 内 部 管理 控制 。 数 据 仓 库 的 第 二 类 应 用 目标 是 对 企业 的 管理 控制 进行 优 
化 ,包括 产品 生产 和 人 员 管 理 。 产品 生产 的 管理 控制 以 降低 产品 成 本 、 提 遍 产 品质 量 为 目 
标 。 比 如 , 末 钢 铁 公 司 利 用 数据 仓库 和 数据 挖掘 技术 分 析 与 钢铁 质量 有 关 的 重要 因 系 ,从 而 
提高 钢铁 的 质量 ,降低 炬 钢 的 成 本 。 人 员 管 理 以 优化 企业 的 内 部 各 个 员工 、 各 个 部 门 之 间 协 
同 工 作 为 目标 。 

(3) 为 企业 增加 商业 机 会 。 数 据 仓库 的 第 三 类 应 用 目标 是 为 了 企业 增加 商业 机 会 ,这 
主要 包括 带 助 市 场 . 销 售 部门 对 客户 进行 分 析 ( 比 如 应 当 为 哪些 客户 群 进行 推销 工作 ) ,帮助 
企业 决策 者 提供 辅助 决策 (比如 应 当 发 展 哪 些 类 型 的 新 业务 ) 。 


7.3.2 数据 挖掘 


在 目前 竞争 日 益 激 烈 的 知识 经 济 环境 和 电子 商务 经 济 模式 下 ,进行 客户 关系 管理 已 成 
为 所 有 企业 的 当务之急 ,而 数据 挖掘 决定 了 客户 关系 管理 是 否 能 满足 现代 企业 的 需要 。 可 
以 说 ,只 有 采用 了 数据 挖掘 技术 的 客户 关系 管理 才 是 现代 的 客户 关系 管理 。 侧 单 地 说 ,数据 
挖掘 是 从 大 量 的 数据 中 ,抽取 出 潜在 的 、 有 价值 的 知识 、 模 型 或 规则 的 过 程 。 对 于 企业 而 言 ， 
数据 挖掘 可 以 有 助 于 发 现 业务 发 展 的 趋势 ,揭示 已 知 的 事实 ,预测 未 知 的 结果 ,并 帮助 企业 
分 析出 完成 任务 所 需 的 关键 因素 ,以 达到 增加 收入 、 降 低 成 本 ,使 企业 处 于 更 有 利 的 竞争 位 
置 的 目的 。 

2. 数据 挖掘 的 体系 结构 

数据 挖掘 系统 是 数据 仓库 系统 中 非常 重要 的 部 分 。 但 是 数据 挖掘 系统 可 以 独立 于 数据 
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仓库 而 存在 。 数 据 挖掘 产品 都 是 提供 访问 数据 仓库 、 数据库. 平面 文件 以 及 其 他 外 部 数据 源 
的 接口 。 利 用 这 些 接口 ,数据 挖掘 工具 可 以 通过 多 种 渠道 获得 所 需 的 数据 。 在 提取 数据 的 
时 候 ,数据 挖掘 工具 需要 进行 一 些 预 处 理 以 保证 进入 数据 库 中 的 数据 的 正确 性 。 如 图 7.4 
所 示 数 据 控 掘 的 体系 结构 。 

在 许多 情况 下 ,数据 挖掘 工具 将 从 数据 仓库 中 提取 数据 ,如 果 数 据 进 入 数据 仓库 时 已 经 
完成 了 数据 一 致 性 工作 , 则 数据 进入 挖掘 库 时 ,可 以 不 做 清除 数据 的 工作 。 

挖掘 库 是 数据 挖掘 工具 的 核心 部 分 。 在 挖掘 库 中 存放 了 数据 控 项 目 需 要 的 数据 、 算 法 
库 和 知识 库 。 在 算法 库 中 存放 了 已 经 实现 的 控 掘 算法 ,在 知识 库 中 存放 着 预先 定义 和 经 过 
挖掘 发 现 的 知识 。 


知识 库 


控 据 库 


算法 API 


图 7.4 数据 挖掘 的 体系 结构 


从 分 析 方 法 角度 来 说 ,数据 挖掘 能 完成 以 下 6 种 分 析 方 法 : 

(1) 分 类 (Classification ) 。 

(2) 估 值 (Estimation)。 

(3) 预言 (Prediction)。 

(4) 相关 性 分 组 或 关联 规则 (Affinity grouping or association rules) 。 

(5) 聚集 (Clustering)。 

(6) 描述 和 可 视 化 (Description and Visualization)。 

4. 数据 挖掘 分 类 

以 上 6 种 数据 挖掘 的 分 析 方 法 可 以 划分 为 两 类 : 百 接 数 据 控 据 和 间接 数据 挖掘 。 

1) 直接 数据 挖掘 

目标 是 利用 可 用 的 数据 建立 一 个 模型 ,这 个 模型 对 剩余 的 数据 ,对 一 个 特定 的 变量 (可 
以 理解 成 数据 库 中 表 的 属性 , 即 列 ) 进 行 描述 。 

2) 加 接 效 据 挖掘 

目标 中 没有 选 出 某 一 具体 的 变量 ,用 模型 进行 描述 ,而 是 在 所 有 的 变量 中 建立 起 某 种 

分 类 , 佰 值 ,语言 属于 下 接 数 据 挖 据 , 其 余 3 种 属于 间接 数据 挖掘 。 
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5. 各 种 分 析 方 法 简介 

1) 分 类 (Classification) 

首先 从 数据 中 选 出 已 经 分 好 类 的 训练 集 ,在 该 训练 集 上 运用 数据 挖掘 分 类 的 技术 ,建立 
分 类 模型 ,对 于 没有 分 类 的 数据 进行 分 类 。 

2) 估 值 (Estimation) 

估 值 与 分 类 相似 ,不 同 之 处 在 于 ,分 类 描述 的 是 离散 型 变量 的 输出 ,而 估 值 处 理 连 续 值 
的 输出 ; 分 类 的 类 别 是 确定 数目 的 ,信和 值 的 量 不 确定 的 。 

3) 预言 (Prediction) 

通常 ,预言 是 通过 分 类 或 们 值 起 作用 的 ,也 就 是 说 ,通过 分 类 或 佑 值得 出 模型 ,该 模型 用 
于 对 未 却 变 量 的 预言 。 从 这 种 意义 上 说 ,预言 其 实 没 有 必要 分 为 一 个 单独 的 类 。 

预言 的 目的 是 对 未 来 未 知 变量 的 预测 ,这 种 预测 是 需要 时 间 来 验证 的 , 即 必 须 经 过 一 定 
时 间 后 , 才 知 着 预言 的 准确 性 是 多 少 。 

4) 相关 性 分 组 或 关联 规则 (Affinity grouping or association rules) 决 定 哪些 事情 将 一 
起 发 生 。 

例 1 : 

(1) 超市 中 客户 购买 A 的 同时 ,经 营 会 购买 B, 即 A 三 二 B( 关 联 规则 )。 

(2) 客户 在 购买 A 后 , 隅 一 段 时 间 ,会 购买 B( 序 列 分 析 ) 。 

(3) 聚集 (Clustering) 

聚集 是 对 记录 分 组 ,把 相似 的 成 员 记 录 在 一 个 察 集 里 。 聚 集 和 分 类 的 区 别 是 聚集 不 依 
束 于 预先 定义 好 的 类 ,不 需要 训练 集 。 

例 2: 

(1) 一 些 特定 症状 的 聚集 可 能 预示 了 一 个 特定 的 疾病 。 

(2) 租 VCD 类 型 不 相似 的 客户 ,可 能 暗示 成 员 属 于 不 同 的 亚 文化 群 。 

(3) 聚集 通 背 作为 数据 挖掘 的 第 一 步 。 

例 3: 

“ 哪 一 种 类 的 促销 对 客户 啊 应 最 好 ?” 对 于 这 一 类 问题 , 自 和 完 对 整个 客户 做 聚集 ,将 客户 
分 组 在 各 目的 聚集 里 ,然后 对 每 个 不 同 的 聚集 ,回答 问题 ,可 能 效果 更 好 。 


7.4 CRM 项 目 管理 


7.4.1 管理 控制 概述 


企业 是 一 个 复业 的 籼 合 运行 的 人 造 系 统 , 它 古 为 了 达到 一 定 目 的 ,由 许多 相互 关联 元 系 
(各 种 子 系统 或 分 系统 ) 组 成 ,并 依 菲 因果 关系 连接 在 一 起 的 集 人 合体。 这样 ,就 有 可 能 和 必要 
对 企业 的 经 营 酒 动 及 其 过 程 实施 控制 ,实现 科 竺 的 有 效 管 理 ,提高 企业 的 经 济 效 益 。 为 此 ， 
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所 有 企业 都 要 实施 控制 系统 , 当 企 业 领 导 者 将 员工 分 散 的 、 各 有 目的 努力 团结 起 来 市 领 企 业 问 
目标 迈进 时 ,他 们 需要 考虑 通过 协调 .资源 配置 .激励 和 绩效 衡量 来 更 好 地 使 用 控制 系统 。 

对 管理 控制 的 理论 与 实践 进行 全 面 的 阐述 ,并 设计 管理 控制 系统 ,是 企业 领导 者 关心 的 
事 。 挂 尼龙 控制 的 实践 和 管理 控制 系统 的 是 设计 需要 学 术 专 业 的 指导 。 这 是 因为 : 第 一 ， 
管理 控制 涉及 广泛 的 衡量 控制 ,因此 它 需 要 会 计 特 别 是 管理 会 计 的 贡献 。 第 二 ,由 于 它 涉及 
资源 配置 ,因此 它 需 要 经 济 学 特别 是 管理 经 济 学 贡献 。 第 三 , 它 涉 及 沟通 ,协调 和 激励 , 它 与 
社会 学 和 组 织 行 为 有 关 。 由 于 这 三 方面 的 原因 ,管理 控制 是 一 个 跨 专业 的 学 科 。 在 管理 控 
制 中 ,以 往 更 强调 正式 的 控制 系统 。 现 在 人 们 越 来 越 认识 到 除 正 式 的 控制 系统 之 外 , 非 正 式 
的 控制 系统 也 正在 发 挥 其 作用 。 我 们 应 该 寻找 在 正式 的 控制 系统 和 非 正 式 的 控制 系统 两 者 
之 间 的 平衡 点 。 

在 管理 控制 中 ,企业 也 更 重视 对 控制 系统 应 持 有 的 态度 。 正 确 的 态度 是 为 客户 提高 优 
良 的 服务 ,在 提供 服务 时 取得 高 水 平 的 质量 ,效率 和 有 创新 性 是 必 不 可 缺少 的 基础 。 这 样 企 
业 就 能 在 获得 短期 效果 的 同时 也 能 获得 长 期 的 效果 。 管 理 控制 就 是 要 在 持续 持久 的 基础 上 
取得 预想 的 结果 。 


7.4.2 CRM 项 目 计 划 


在 计划 阶段 ,项目 计划 小 对 作为 工作 的 起 点 对 项 目 进行 了 粗略 的 估计 ,并 以 此 作为 项 目 
决策 的 基础 。 项 目 决策 中 ,将 这 些 佑 计 细 分 为 产品 的 详细 说 明 、 具体 时 间 表 和 成 本 预算 ,还 
发 出 管理 控制 系统 和 基本 的 任务 控制 系统 ,并 制定 组 织 网 。 在 稍 复杂 一 点 的 项 目 中 ,还 有 一 
个 制定 计划 的 计划 , 即 介绍 每 一 个 计划 的 任务 由 谁 负 责 、 何 时 完成 以 及 各 项 任务 之 间 的 相互 
关系 等 内 容 。 计 划 程 序 本 身 是 整个 项 目 内 的 子 项 目 , 同 样 需 要 一 个 控制 系统 确保 计划 活动 
正确 完成 。 

1. 项 目 计 划 的 特征 

项 目的 最 终 计 划 由 3 个 相关 部 分 组 成 : 

1) 泡 围 

范围 是 指 对 每 一 项 工作 部 件 针 责 人 和 负责 组 织 单位 的 详细 说 明 。 

2) 时 间 表 

时 间 表 说 明了 完成 每 一 个 工作 部 件 所 需要 的 预计 时 间 和 各 个 工作 部 件 之 间 的 相互 关 
系 。 一 系列 这 样 的 关系 被 称 为 一 个 网 络 。 

3) 成 本 

成 本 在 项 目 预算 中 说 明 , 通 篆 被 称 为 控制 预算 。 除 非 工作 部 件 十 分 庞大 ,否则 货币 成 本 
只 表示 几 个 工作 部 件 的 集合 。 每 一 个 工作 部 件 使 用 的 资源 以 非 赁 币 数量 表示 ,如 人 工 天 

2. 网 络 分 析 

有 几 种 工具 可 以 用 来 建造 项 目 时 间 表 ,它们 被 称 为 PERT( 计 划 评 价 和 检查 技术 ) 和 
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CPM( 关 键 路 径 方法 ) 。 每 一 种 技术 都 有 3 个 基本 的 步骤 : 

(1) 预计 每 一 个 工作 部 件 所 需 的 时 间 。 

(2) 确认 各 工作 部 件 之 间 的 依赖 关系 (哪些 工作 部 件 必须 在 一 个 给 定 的 工作 部 件 开 始 

(3) 计算 关键 路 径 。 

总 的 来 说 ,这 些 都 是 网 络 分 析 技 术 。 一 个 网 络 图 表 包 括 两 部 分 : 

(1) 许多 代码 ( 即 里 程 碑 ) ,每 一 个 都 是 为 完成 项 目 所 必须 实现 的 子 目标 。 

(2) 将 这 些 代 码 连 起 来 的 线 ,这 些 线 代表 着 活动 ,执行 每 项 活动 的 预期 时 间 在 网 络 图 表 
上 标明 。 

一 项 活动 将 两 个 事件 (如 A 和 B)。 连 接 起 来 ,这 些 活 动 暗 指 直到 A 发 生 后 ,导致 B 发 
生 的 活动 才 开始 。 这 些 活 动 就 是 工作 部 件 。 因 此 ,一 个 网 络 图 表 显 示 了 为 完成 整个 项 目 所 
必须 完成 事件 的 时 间 顺 序 。 

现 已 经 有 分 析 项 目 网 络 的 计算 机 程序 ,它们 可 以 确认 出 关键 路 径 , 即 完成 项 目 所 需 最 短 
时 间 的 事件 顺序 。 

有 关键 路 径 和 小 组 的 定义 中 有 几 个 管理 控制 的 含义 : 

(1) 在 控制 程序 中 ,要 高 度 重视 在 关键 路 径 上 的 活动 。 

(2) 在 计划 程序 中 ,必须 注意 降低 关键 路 径 活动 所 需 时 间 的 可 能 性 ,如 果 这 种 可 能 性 存 
在 ,整个 项 目 所 需 的 时 间 会 因此 减少 。 

(3) 有 些 情况 下 可 以 通过 增加 成 本 ,如 加 班 来 降低 关键 路 径 时 间 ,但 不 应 该 为 减少 小 组 
活动 时 间 而 多 花 钱 。 

3. 估计 成 本 

出 于 实际 的 考虑 ,提出 在 几 个 工作 部 件 的 集合 水 平 进行 成 本 评估 。 每 个 工作 部 件 所 使 
用 的 资源 以 物体 数量 控制 ,而 不 按 成 本 控制 ,计算 每 个 工作 部 件 的 成 本 曝 无 意义 。 

绝 大 多 数 的 项 目 成 本 估计 没有 生产 商品 的 成 本 估计 精确 ,这 是 因为 项 目的 标准 化 低 , 相 
似 工作 所 积累 的 成 本 信息 无 法 作为 比较 的 有 效 基 础 。 然 而 ,如 果 一 个 承包 组 织 过 去 从 事 过 
类 似 项 目 ,这些 工 作 部 件 所 发 生 的 成 本 就 为 估计 新 项 目的 成 本 提供 了 一 个 起 点 。 

在 估计 未 来 的 可 能 成 本 时 ,要 考虑 两 种 未 知 : 第 一 种 是 可 知 的 未 知 。 这 是 指 对 已 知 即 
将 发 生 的 活动 的 成 本 估计 ,成 本 虽然 未 知 ,但 可 以 用 过 去 的 经 验 估 计 出 合理 的 界限 。 另 一 种 
未 知 是 不 可 知 的 未 知 。 对 于 这 些 活动 ,人 们 无 法 知道 什么 会 发 生 , 因 而 也 就 无 法 估计 它们 的 
成 本 ,例如 人 为 停工 .自然 灾害 等 带 来 的 破坏 .原材料 上 晚 到 货 .意外 事件 等 。 在 固定 价格 合同 
中 ,这 些 事 件 引 致 的 成 本 通常 加 在 固定 价格 上 。 

在 评价 阶段 使 用 成 本 估计 时 ,必须 认识 到 无 法 估计 不 可 知 的 未 知事 件 的 成 本 。 它 们 的 
实际 成 本 可 能 会 在 零 和 任何 一 个 比 零 大 的 数 之 间 变 动 , 没 有 确定 的 上 限 。 如 果 合 同 中 没有 
声明 将 这 些 成 本 加 在 固定 价格 上 ,估计 者 应 该 为 它们 准备 偶然 预备 费 ( 即 为 不 可 预见 费 )。 
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4. 准备 控制 预算 

在 工作 开始 前 不 和 久 就 要 准备 控制 预算 ,只 在 成 本 实际 发 生前 留 下 够 决策 人 批准 的 时 间 。 
对 于 一 个 长 期 项 目 , 最 初 控制 预算 可 以 只 对 项 目 第 一 阶段 的 详细 内 容 进 行 说 明 , 以 后 各 阶段 
只 进行 粗略 估计 ,直到 该 阶段 工作 完成 前 才 准 备 预 算 。 这 样 可 以 确保 控制 预算 包含 范围 和 
时 间 表 的 当前 信息 、 成 本 分 析 的 结果 以 及 关于 工资 水 平 . 原 材料 价格 和 其 他 变量 的 当前 
信息 。 

控制 预算 是 计划 和 业绩 之 间 的 重要 联系 , 它 既 代表 了 主办 方 对 于 项 目 成 本 的 希望 ,又 代 
表 了 项 目 经 理 对 以 这 个 成 本 执行 项 目的 承诺 。 当 项 目 继续 时 ,如 果 出 现 显著 的 预算 超出 , 那 
么 项 目 在 经 济 上 就 不 是 合理 的 。 在 这 种 情况 下 ,主办 方 应 该 重新 检查 范围 和 时 间 表 ,并 对 它 
们 做 出 必要 的 修改 。 

5. 其 他 计划 活动 

在 计划 阶段 还 要 进行 的 其 他 活动 包括 : 订购 原材料 、 获 得 准许 、 进 行 前 期 调查 、 选 择 人 
工 等 。 必 须 对 所 有 这 些 活 动 进行 控制 ,并 将 其 并 人 全 部 计划 之 中 。 

一 个 系列 活动 包括 人 员 的 选择 和 组 织 。 在 人 员 达 到 之 后 ,让 他 们 彼此 认识 , 找 出 他 们 在 
项 目 组 织 中 的 合适 位 置 ,了 解 可 以 从 组 织 中 的 其 他 部 分 能 得 到 什么 ,不 能 得 到 什么 ,知道 自 
己 应 该 做 什么 。 在 这 个 阶段 所 了 解 到 的 信息 和 活动 权限 是 控制 氛围 的 一 部 分 ,而 且 这 会 对 
项 目的 成 功 完 成 产生 深远 的 影响 。 


7.4.3 CRM 项 目 评 价 


项 目 评价 有 两 个 相互 独立 的 方面 : 

(1) 实施 项 目的 业绩 评价 。 

(2) 项 目的 出 的 成 果 评 价 。 

前 者 在 项 目 完 成 后 不 久 进 行 , 而 后 者 则 要 在 几 年 后 才能 进行 。 

1. 业绩 评价 

项 目 实施 的 业绩 评价 有 两 个 方面 : 项 目 管理 评价 和 项 目 管理 过 程 评 价 。 其 中 项 目 管理 
评价 的 目的 在 于 帮助 形成 关于 项 目 经 理 的 决定 (包括 奖金 .晋升 .富有 建设 性 的 批评 和 重新 
任命 等 ); 而 项 目 管理 过 程 评价 的 目的 在 于 发 现 开 展 以 后 项 目的 最 佳 方式 。 许 多 情况 下 ,这 
些 是 非 正 式 的 。 如 果 项 目的 结果 并 不 令 人 满意 ,但 项 目 又 非常 重要 ,那么 就 有 必要 进行 正式 
的 评价 。 另 外 ,一 个 十分 成 功 项 目的 正式 评价 可 以 为 未 来 项 目 改 进 业 绩 提 供 有 效 的 方法 。 

由 于 项 目 工 作 评 价 不 像 企 业 中 的 生产 经 营 工 作 评 价 那样 标准 化 程度 高 和 易 受 影响 , 它 
与 市 场 活 动 的 评价 很 相似 。 项 目的 业绩 评价 主要 注重 以 下 两 个 方面 . 

1) 成 本 超 文 

当 实 际 成 本 超过 预算 成 本 时 ,就 是 发 生 了 成 本 超 文 。 在 一 定 程 度 上 ,这 意味 看 实际 成 本 
过 高 。 然 而 ,一 个 等 价 的 结论 是 预算 成 本 太 低 。 如 果 较 高 的 成 本 产生 于 项 目 范 围 的 变化 或 
不 可 控制 因素 ,那么 问题 的 解释 便 是 成 本 低估 ,而 不 是 实际 成 本 过 高 。 从 预算 和 实际 成 本 两 
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个 方面 来 理解 成 本 报告 是 十 分 困难 的 。 

分 析 成 本 时 的 一 般 错 误 是 假定 预算 代表 了 成 本 的 实际 情况 。 但 即使 在 最 好 的 情况 下 ， 
成 本 的 预算 佑 计 是 以 预算 准备 时 可 获得 信息 为 基础 得 出 的 真实 绪论 。 这 些 信息 很 少 是 项 目 
会 遇 到 的 情况 的 真实 反映 ; 如 果 在 一 定 程 度 上 它 不 是 准确 的 ,那么 预算 就 不 会 是 对 真实 成 
本 如 实 反 映 。 男 外 ,预算 数字 是 由 人 做 出 来 的 , 它 在 一 定 程 度 上 是 以 判断 和 假设 为 基础 的 。 
虽然 不 同 的 人 的 判断 和 假设 各 不 相同 ,但 在 预算 中 只 能 有 一 个 结论 。 

2) 事后 认识 

在 事后 认识 与 回顾 项 目 工 作 管理 得 怎么 样 时 ,通常 会 发 现 没 有 进行 “正确 ”决定 的 事例 。 
然而 ,丧失 的 决定 可 能 是 完全 合理 的 。 因 为 项 目 经 理 当 时 可 能 不 会 拥有 全 部 信息 ,也 可 能 由 
于 其 他 的 优先 问题 而 没有 重视 某 个 特定 问题 ,或 者 可 能 以 个 人 考虑 、 权 衡 或 书面 报告 中 没有 
记录 的 其 他 因素 为 基础 进行 决策 的 。 这 种 情况 下 可 以 通过 一 些 积 极 的 暗示 指出 不 佳 的 
管理 。 

过 程 评价 可 能 会 显示 在 项 目 过 程 中 进行 的 检查 不 够 ,或 没有 以 这 些 检查 为 基础 采取 即 
时 行动 。 例 如 检查 可 能 指出 ,以 当前 所 得 信息 危机 出 ,项 目 应 该 改变 方 癌 或 中 止 。 但 实际 上 
并 没有 这 样 做 ,这 可 能 会 建议 对 进度 进行 更 频繁 .更 彻底 的 分 析 。 因 此 ,应 该 对 未 来 项 目 按 
检查 的 要 求 进行 修改 ，。 

男 外 ,评价 也 可 能 会 导致 规则 或 手续 的 更 改 。 它 可 能 会 确认 出 阻碍 项 目 精湛 的 规则 ,或 
者 它 可 能 发 现 不 足 的 控制 。 作 为 评价 的 一 部 分 ,过 程 改 进 的 建议 应 该 由 项 目 员工 积极 参与 
并 提出 。 

2. 成 果 评 价 

一 个 项 目 成 功 与 否 只 有 到 足够 时 间 后 才能 做 出 判断 。 要 有 充足 的 时 间 来 衡量 实际 收益 
和 成 本 ,这 一 般 需 要 花费 几 年 的 时 间 。 除 非 可 以 特定 地 衡量 影响 ,否则 这 样 的 评价 毫 无 
意义 。 

对 于 许多 项 目 而 言 ,由 于 期 望 收益 无 法 以 客观 的 、 可 衡量 的 方式 表示 出 来 ,而 且 实 际 收 
益 也 是 不 可 衡量 的 ,所 以 成 果 评 价 的 难度 很 大 。 在 一 些 例子 中 ,无 法 进行 定量 的 收益 /成 本 
分 析 , 只 能 依赖 于 对 于 项 目 完成 有 深刻 了 解 的 人 的 判断 。 

部 分 的 评价 是 将 实际 成 果 与 项 目 批准 时 的 预期 成 果 进 行 比 较 。 预 期 成 果 以 一 定 假 设 为 
基础 ,而 且 这 些 假 设 在 项 目 批准 过 程 中 应 该 以 文件 的 形式 保存 下 来 。 一 般 说 来 ,除非 要 用 到 
这 些 文件 ,否则 记录 可 能 是 不 完整 的 或 模糊 的 。 评 价 人 应 该 预测 未 来 需要 这 些 文件 的 可 能 
性 ,并 确保 收集 和 保存 必要 的 信息 。 

一 般 来 说 ,可 建议 的 评价 选择 标准 包括 以 下 几 点 : 

(1) 项 目 必 须 足 够 重要 ,以 保证 在 正式 评价 中 投入 大 量 的 物力 与 人 力 。 

(2) 成 果 应 该 可 以 直接 或 间接 地 定量 表示 。 

(3) 应 该 知道 无 法 预料 的 重要 变量 的 效应 ,而 且 它 们 不 应 该 与 项 目 批准 的 条 件 变化 相 
抵消 。 
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(4) 评价 结果 应 该 有 利于 采取 行动 。 特 别 地 ,分 析 应 该 为 未 来 项 目 提 供 好 的 建议 和 决 


有 时 ,应 该 将 不 满足 这 些 标准 的 项 目 挑选 出 来 进行 分 析 , 以 避免 忽略 相对 次 要 项 目的 控 
制 系 统 的 缺陷 。 
作业 : 


1. 侧 述 客户 关系 管理 的 内 涵 、 作 用 。 
2. 简 述 客户 关系 管理 的 模型 及 功能 。 
3. 如 何 实现 CRM 中 的 数据 仓库 与 效 据 挖掘 技术 ? 


网 站 建设 维护 汪 可 信 身 份 注 册 申 请 


教学 重点 : 电子 商务 网 站 的 建设 .运行 及 维护 。 

电子 商务 方案 设计 是 整个 电子 商务 的 中 心 工 作 之 一 ,也 是 使 一 个 电子 商务 应 用 好 与 坏 
的 分 水 岭 。 因 此 设计 一 份 全 面 的 电子 商务 方案 ,是 决定 电子 商务 运营 状况 的 关键 。 所 以 必 
须 学 会 做 好 电子 商务 方案 的 设计 工作 。 而 电子 商务 方案 设计 工作 的 主要 工作 就 是 设计 一 个 
可 信和 度 极 佳 的 网 站 及 网 站 的 维护 。 


8.1 电子 商务 网 站 建设 规划 
电子 商务 系统 由 于 投资 大 、 周 期 长 .复杂 度 高 ,车 不 做 好 规划 ,不 仅 会 造成 自身 的 极 大 损 


失 ,还 会 引起 企业 运行 不 畅 而 导致 更 为 惊人 的 间接 损失 。 所 以 在 我 国电 子 商务 工程 不 断 推 
进 的 现在 ,应 当 把 系统 规划 探 到 重要 的 战略 位 置 上 ,通过 科学 、 客 观 \ 准 确 的 规划 ,减少 系统 


建设 开发 的 育 目 性 ,使 得 电子 商务 系统 不 仅 能 有 计划 、 有 重点 、 有 步骤 、 低 风险 地 建设 发 展 ， 


电子 商务 系统 规划 ,也 叫 企业 信息 系统 建设 战略 规划 ,是 针对 企业 电子 商务 系统 的 最 高 
层次 的 管理 ,是 针对 商务 系统 建设 目标 、 发 展 战略 以 及 商务 系统 资源 和 开发 工作 制定 的 一 种 
综合 性 计划 。 规 划 工 作 作 为 电子 商务 系统 生命 周期 中 的 第 一 个 阶段 ,也 是 系统 开发 过 程 的 
第 一 步 ,其 质量 直接 影响 系统 开发 的 成 败 。 

电子 商务 系统 的 规划 是 以 整个 企业 信息 系统 为 分 析 对 和 象 的 ,规划 的 主要 内 容 可 从 以 下 
几 个 方面 着 手 : 

(1) 对 企业 电子 商务 系统 建设 现状 进行 分 析 。 包 括 本 企业 截止 到 制定 规划 时 为 止 的 整 
体 信 息 化 水 平 如 何 \ 信 息 化 建设 所 处 的 阶段 ,信息 系统 的 分 布 . 各 信息 系统 的 进展 及 应 用 效 
果 如 何 、 企 业已 购置 的 硬件 设备 和 软件 的 数量 .设备 利用 情况 以 及 人 员 和 技术 储备 情况 、 资 

(2) 确定 企业 电子 商务 系统 目标 。 系 统 目 标 通 常 需 要 考虑 服务 对 象 和 信息 提供 问题 。 

(3) 是 提出 电子 商务 系统 的 总 体 结 构 。 从 总 体 结 构 可 以 确定 提供 信息 的 主要 类 型 以 及 
主要 的 子 系统 ,从 而 为 电子 商务 系统 的 开发 提供 总 体 框架 。 

(4) 明确 电子 商务 系统 的 发 展 战略 。 对 系统 的 建设 发 展 提出 具体 的 步骤 和 各 阶段 应 达 
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到 的 分 目标 ,确定 电子 商务 系统 中 各 具体 系统 建设 的 先后 顺序 。 

(5) 制定 出 近期 开发 计划 。 规 划 涉 及 时 间 跨 度 一 般 较 长 ,在 规划 适用 的 几 年 中 ,应 对 即 
将 到 来 的 一 段 时 期 (如 一 两 年 ) 做 出 具体 安排 ,包括 系统 建设 进度 安排 ,具体 项 目 开 发 、 实 
施 、 维 护 的 进度 安排 ,软件 、 便 件 设备 购置 时 间 表 ,人 力 、 资 金 的 需求 计划 ,相关 的 培训 计 

(6) 对 相关 信息 技术 发 展 要 有 所 预测 。 主 要 包括 计算 机 软件 与 硬件 技术 、 网 络 技术 和 
数据 处 理 技术 等 。 电 子 商 务 系统 规划 随时 会 受到 这 些 技术 发 展 的 影 啊 。 

因此 ,应 该 对 规划 中 涉及 的 技术 环 古 的 发 展 及 其 对 电子 商务 系统 的 影响 做 出 预测 ,必要 
时 可 以 进行 技术 评估 ,以 提高 技术 选 型 和 产品 选 型 的 先进 性 .正确 性 、` 安 全 性 ,使 得 电子 商务 
系统 具有 可 持续 发 展 的 潜力 。 


8.2 电子 商务 建设 的 系统 分 析 


系统 分 析 是 系统 建设 的 一 个 重要 环节 ,但 往往 又 是 系统 建设 的 溥 蜀 环节 。 经 验 表明 ,有 
了 好 的 系统 分 析 ,系统 建设 就 成 功 了 一 半 ,错误 的 系统 分 析 则 可 能 导致 整个 系统 的 失败 。 系 
统 分 析 主 要 从 可 行 性 分 析 和 需求 分 析 两 个 方面 加 以 考虑 。 

1. 可 行 性 分 析 

其 主要 内 容 是 资源 .时间 分 析 。 在 实际 工作 中 ,资源 和 时 间 总 是 有 限 的 ,因此 ,可 行 性 分 
析 也 就 成 为 电子 商务 系统 项 目 正 式 局 动 之 前 ,必须 进行 的 工作 。 客 观 地 对 项 目的 可 行 性 进 
行 衡 量 ,可 以 避免 系统 建设 的 育 目 性 ,保证 项 目 后 续 工 作 的 顺利 进行 。 可 行 性 研究 要 回答 
“是 否 可 能 ”和 ”有 无 必要 ”的 问题 ,可 行 性 分 析 主 要 包括 经 济 可 行 性 、 技 术 可 行 性 .管理 可 行 
性 法律 可 行 性 .社会 可 行 性 等 几 个 方面 。 可 行 性 分 析 的 结果 要 以 可 行 性 分 析 报 告 的 形式 编 
写 出 来 ,作为 上 级 领导 进行 科学 诀 策 的 主要 依据 。 可 行 性 报告 讨论 通过 之 后 ,项 目 才 能 进 人 
实质 性 的 设计 阶段 。 


2. 需求 分 析 
需求 分 析 是 电子 商务 建设 的 关键 环节 ,其 主要 目的 在 于 充分 说 明 用 户 希 望 系 统 具 有 的 


功能 。 震 求 分 析 主 要 从 企业 组 织 结构 .信息 资源 、 信 息 流 程 、 工 作 流 程 等 方面 考虑 ,进而 形成 
设计 系统 时 能 够 依循 的 基本 逻辑 工作 模式 和 次 辑 信息 模式 (通常 用 数据 流 图 、 数 据 字 典 和 和信 
要 的 算法 描述 表示 )。 组 织 结构 与 职能 分 析 主 要 围绕 企业 的 基本 任务 组 织 的 构成 情况 ,分析 

组 织 与 任务 的 关系 、 职 能 与 部 门 的 关系 、 职 能 与 六 位 的 关系 ,有 目的 地 确认 与 企业 的 工作 任 
务 .职能 与 部 门 .岗位 设置 的 对 应 关系 、 合 理性 和 存在 的 问题 ,并 为 设计 提供 可 能 变 单 的 依 
据 。 工 作 流程 分 析 帮 助 设计 者 认识 工作 任务 在 过 程 中 的 分 解 情 况 , 有 助 于 认识 各 个 部 门 . 岗 
位 在 任务 执行 过 程 中 的 作用 ,改变 情况 .工作 效率 .工作 质量 .工作 时 间 等 要 素 。 信 息 资 源 分 
析 的 重点 要 全 面 收 集 企 业内 的 各 种 信息 ,在 初步 分 类 整理 的 基础 上 ,对 信息 与 任务 的 关系 、 
信息 的 形式 与 目的 的 关系 及 信息 在 各 部 门 、 风 位 的 输入 、 产 生 ,、 处 理 和 利用 的 情况 加 以 分 析 ， 
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得 到 结构 化 的 企业 信息 。 发 现 和 解决 信息 流动 过 程 中 存在 的 问题 ,如 传递 方式 .处 理 环节 合 
理性 等 。 除 了 以 上 因素 之 外 ,系统 分 析 还 要 考虑 针对 整个 系统 的 性 能 要 求 、 网 络 的 扩充 要 求 
等 。 需 求 分 析 的 阶段 性 成 果 是 编制 需求 分 析 说 明 书 , 它 可 以 作为 系统 设计 阶段 的 百 接 依 据 。 


8.3 电子 商务 工程 设计 方案 


一 份 好 的 电子 商务 工程 设计 方案 ,应 包括 以 下 几 方 面 的 内 容 。 

1. 编制 说 明 

其 主要 内 容 包 括 该 方案 设计 的 原因 ,由 谁 组 织 领 导 这 一 电子 商务 工程 ,由 谁 在 什么 时 间 
来 具体 完成 这 一 设计 任务 ,项目 组 先后 进行 了 哪些 工作 ,形成 的 4 系统 建设 方案 》《 商 务 运 营 
方案 ) 等 报告 的 先期 成 果 如 何 , 这 个 报告 是 由 谁 编写 的 ,得 到 了 上 级 及 社会 哪些 帮助 等 。 


2. 正文 
正文 的 具体 内 容 包 括 如 下 几 个 方面 。 
1) 概述 


主要 论述 所 做 项 目的 国内 外 现状 .行业 现状 .竞争 对 手 现状 ,所 做 项 目的 资源 和 条 件 分 
析 ,以 及 项 目 建设 基本 思路 。 

2) 设计 思路 

即 进 行 该 项 目的 整体 想法 。 内 容 包 括 用 户 角 色 定 位 问题 ,用户 利益 得 失 问 题 . 平 台 运 行 
的 文 撑 条 件 等 问题 。 

3) 总 体 设计 

内 容 包 插 总 体 设计 的 目标 与 原则 、 电 子 商 务 项 目的 总 体 框架 、 业 务 平台 以 及 技术 支撑 体 
系 和 管理 体制 等 问题 。 

4) 技术 方案 

内 容 包括 各 种 分 支 平 台 建 设 .技术 及 软件 开发 要 求 、 各 个 系统 所 能 完成 的 任务 等 。 这 一 
部 分 写 得 好 坏 ,体现 了 本 方案 的 水 平和 平台 今后 的 运行 状况 ,因此 , 它 也 是 整个 方案 的 关键 
所 在 。 一 般 情 况 下 ,建设 单位 的 领导 并 不 熟悉 电子 商务 平台 ,他 们 所 提出 的 要 求 是 大 体 的 、 
不 明确 的 ,可 以 说 ,对 运用 什么 技术 他 们 并 不 清楚 ,但 他 们 知道 需要 什么 ,将 这 一 部 分 的 每 一 
个 平台 的 功能 和 层次 结构 讲 清楚 ,是 保证 设计 方案 得 到 建设 方 同意 的 关键 。 

5) 信息 文 撑 体系 

它 主 要 从 技术 的 角度 来 论证 该 系统 所 需要 的 各 种 技术 。 这 一 部 分 主要 是 写 给 技术 人 员 


看 的 。 电 子 商 务 信息 文 撑 体系 一 般 包 括 前 台 的 交易 系统 、 eg 号 份 认 证 系 
统 等 ,后 台 的 企业 管理 系统 、 数 据 交 换 系 统 .安全 系统 ,以 及 管理 支撑 系统 等 。 这 一 部 分 由 于 


是 以 后 制作 电子 商务 平台 的 依据 ,所 以 , 它 反 映 了 这 一 平台 的 技术 水 平 。 
6) 项 目的 实施 与 管理 
主要 包括 项 目的 组 织 方 式 、 系统 开发 管理 的 方法 、 项 目 培训 方式 、 项 目的 实施 进度 等 工 
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程 方面 的 问题 。 

7) 项 目 所 需 设 备 

主要 包括 人 刹 件 清单 、 软 件 平台 所 需 设 备 和 条 件 , 并 就 每 一 项 设备 提供 报价 。 这 是 非常 关 
键 的 一 环 。 一 个 项 目 是 否 能 顺利 完成 ,除了 具备 必要 的 技术 条 件 以 外 ,最 重要 的 问题 是 项 目 
资金 问题 ,一 份 工程 投资 方 能 够 接受 .工程 建设 方 有 较 大 赢利 空间 的 投资 预算 是 进行 项 目 设 
计 必 不 可 少 的 内 容 。 由 于 它 牵 涉 到 各 方 的 利益 ,因此 ,要 求 所 需 经 费 准 确 合 理 。 为 了 达到 这 
一 点 ,还 应 该 同时 附 有 所 需 设 备 列表 ,每 期 工程 建设 内 容 及 其 经 费 估算 等 说 明 性 内 容 。 

总 之 ,方案 设计 不 能 只 简单 地 理解 为 编制 一 份 方案 说 明 书 , 它 是 整个 工程 建设 的 一 个 缩 
影 。 只 有 做 好 以 上 各 项 工作 ,工程 建设 方案 才 是 可 行 的 。 


8.4 ”电子 商务 网 站 的 可 信 身份 注册 与 申请 


8.4.1 可 信和 服务 器 证 书 申请 


1. 什么 是 可 信 证 书 

可 信服 务 器 证 书 是 由 CNNIC 上 自主 研发 的 一 款 服务 器 证 书 产 品 , 是 国内 第 一 款 具 有 自 
主 知识 产权 且 已 得 到 全 球 各 个 浏览 器 信任 的 产品 。 使 用 该 产品 可 以 保障 用 户 与 网 站 间 信 息 
加 密 传 输 的 同时 ,更 采取 了 国际 强身 份 认 证 的 技术 及 理念 , 即 在 页 面 出 现 防 伪 “ 锁 ”的 基础 
上 ,免费 提供 一 款 能 够 方便 网 民 识 别 的 签 章 ,以 进一步 提升 该 可 信服 务 器 证 书 的 身份 易 识别 

2. 选择 可 信服 务 器 证书 的 六 个 理由 

1) 全 球 浏 览 器 信任 

国内 第 一 款 具有 自主 知识 产权 且 已 得 到 全 球 各 个 浏览 器 信任 的 服务 器 证 书 ,符合 未 来 
国家 和 月 有 品牌 安全 战略 发 展 。 

2) 网 站 强身 份 认证 

网 站 自我 加 密 身 份 的 证 明 ,有效 隔 离 假 冒 、 钓 鱼网 站 ,保护 企业 品牌 互联 网 权益 。 

3) 数据 信息 加 密 传 输 

实现 用 户 与 网 站 之 则 信息 加 密 传 输 , 防 止 数据 传输 泄露 .窃取 风险 ,使 用 户 对 网 站 的 信 
赖 度 大 大 提高 。 

4) 领先 的 防伪 签 曹 技术 

免费 赠送 防伪 安全 认证 签 章 ,并 支持 时 间 戳 功能 ,实时 动态 更 新 时 间 。 

5) 免费 的 网 站 安全 方案 

为 网 站 提供 免费 病毒 、 木 马 扫 描 , 通 过 短信 、 邮 件 及 时 提醒 网 站 安全 问题 。 

6) 行业 地 位 的 提高 

权威 的 第 三 方 认 证 ,树立 行业 安全 .可 信和 网 络 品牌 。 
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3. 产品 演示 与 价值 

1) 网 站 信息 加 密 演示 

可 信服 务 硕 证 书 杀 用 国际 通行 的 项 级 加 密 传 输 技 术 , 充 分 保障 信息 安全 。 地址 栏 中 的 
“https://” 和 右 侧 “小 锁 图 标 ” 标 志 着 该 网 址 是 经 过 加 密 传 输 的 ,是 安全 的 网 址 ,如 图 8. 1 
所 示 。 


间 ss sn 


-i 


El 已 原 民 所 有 学 国 卫 玫 罗 和 中 ONIECN 齐 WP 各 90981114 和 


图 8.1 网 站 信息 加 密 演 示 


2) 网 站 号 份 确认 演示 
单 击 地 址 栏 右 侧 小 锁 图 标 , 在 弹出 的 页 面 中 单 击 “ 查 看 证 书 ” 图 标 可 看 到 网 站 的 证 书信 
县 ,从 而 确认 网 站 身份 ,如 图 8. 2 所 示 。 


Windowr Tnterneti Erploree 


过 已 本 站 https: /ree sr, en en 
去 件 于) ” 辆 输 心 ) 查看 人 路 际 吉 由 工具 阅 ) 必 访 他) 合 \ 转 执 。 阳 选 界 


育 闪 [TT : z 从 “* 


图 8.2 网 站 身份 确认 演示 


3) 产品 价值 

(1) 顶级 信息 加 密 强 度 ; 采用 国际 通行 的 顶级 加 密 传 输 技术 和 标准 的 2048 位 非 对 称 密 
钥 ,支持 128/256 位 加 密 强 度 。 

(2) 权威 鉴证 网 站 真实 身份 : 使 用 权威 号 份 验证 机 构 所 提供 的 信息 和 最 先进 的 认证 技 
术 对 网 站 号 份 进 行 严 并 审核 。 网 友 单 击 浏览 右 小 锁 图 标 即 可 快速 确认 网 站 号 份 ,最 大 程度 
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维护 网 站 形象 ,提升 网 民 信 任 度 。 在 安全 认证 签 章 的 验证 页 面 中 能 够 显示 更 多 的 网 站 。CN 
域名 认证 信息 ,更 好 地 方便 网 民 对 网 站 号 份 的 确认 ,提升 网 民 对 网 站 的 信赖 度 , 如 图 8. 3 
所 示 。 


lICE hl 大 于 请 机 此 二 
中 本 本 2 了 起 吉 | 申 pF 7331 eateren 开 闪 ， 


力 
会 司 虹 如 : i 


2009-12.01 鱼 2010:1a"01 


识 网 站 于 2010-05-12 寺 了 安全 条 总 ， 未 谋 夺 术 
马 。 读 吐 林 由 邹 盟 科 接 有 队 公 司 章 供 。 


各) 办 疾 祭 畏 芽 坷 加 二 所 关 站 郁 用 CIIOTCGOESLS 忆 天 陡 护 妊 卫 人 佳乃 的 安生。 
与 任 朵 村 ny 开 生 的 问 性 交 扫 的 值 息 ， 克 直 全 缚 森 于 
用 Sst 手 以 利生， 


国生 :已 出 小 中 村 QE 下 有 R 拷 限于 主公 司 二 wgjl Ja 各 站 站 的 
蚀 可 春琴 及 作 看 ， 济 避 开 巴 关 昨 ,天 一 于 真 溢 的 自 位 ，。 汪 芭 和 
二 亲 由 ， 


图 8.3 CN 域名 认证 信息 


(3) 完全 境内 审核 ,严防 身份 信息 外 泄 : 网 站 对 应 的 身份 信息 进行 完全 本 地 化 审核 ,并 
将 严格 保密 ,避免 外 泄 ,最 大 程度 地 保证 网 站 信息 安全 。 

(4) 稳定 的 本 地 化 运 维 服务 : 齐 特 国际、 国内 双重 标准 的 完全 本 地 化 后 台 运 维 服务 , 保 
障 服务 紫 证 书 的 稳定 使 用 ,人 免 受 国际 网 络 故障 等 因素 影响。 

(5) 全 面 羔 容 国 际 主流 浏览 副 : 全 面 菩 容 及 支持 所 有 的 主流 服务 絮 平 全 和 浏览 货 , 网 
民 可 随心 所 欲 地 畅游 网 络 。 

(6) 无 法 仿冒 的 中 英文 安全 认证 签 革 ; 人 免费 赠送 防伪 安全 认证 签 草 ,并 文 持 时 间 惟 功 
能 ,实时 动态 更 新 时 间 。 签 草 同 时 具有 反复 制 功能 ,其 对 应 的 验证 页 面 地 址 具有 反 盗 链 功 
能 ,从 而 确保 网 站 目 身 信息 展示 的 唯一 性 及 真实 性 。 

(7) 全 线 文 持 中 文 信息 , 尽 显 网 站 本 土 特 色 : 支持 中 文 域名 及 中 文 证 书信 息 的 显示 , 彰 
显 网 站 本 土 形 象 。 

(8) 系统 监测 病毒 扫描 ; 可 信服 务 需 证 书 持 有 者 将 免费 获得 每 天 一 次 .每 次 扫描 网 站 
3000 页 的 木马 扫描 服务 功能 ,扫描 过程 中 发 现 木马 ,系统 会 将 发 现 的 问题 及 时 地 以 短信 和 
邮件 方式 通知 客户 ,方便 客户 及 时 人 处理 安全 问题 ,使 网 站 更 加 安全 、 可 徘 。 同 时 木马 扫描 结 
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果 在 签 章 验 证 页 面 中 也 会 做 出 提示 。 既 提升 了 网 民 对 网 站 的 信心 ,也 提升 了 网 站 的 安全 预 
警 能 力 ,如 图 8.4 所 示 。 


全 保 二 访问 的 网 站 星 CHRICIE 式 认证 的 机 站 崇 站 请 首先 现 


[| [ 二 
[i -证 | 


Mal kc rot ,er 

2003-03-17 至 2011-03-17 

北 蕊 中 奖 ( 北 京 测 技 有 限 责 任 公司 

孙 癌 全 

lamyanrur® 163.c0m 

此 网 站 申请 了 CNHIC 可 人 入 服务器 证 书 
009-12-01 至 : EL lz2-01 


四] 数 妆 怖 纺 已 如 委 : 谓 月 直 使 用 CTEESSL 还 书 来 阳 护 党 乞 大 值 息 的 安生 。 
后任 同 则 Je 开 妈 的 网 址 实 执 的 西 且 。 才 在 花 结 条 全 


国 与 谷 巴 直 证 : 已 确 凡 北 芝 中 同 [ 生 页 ) 关 技 有 限 表 芋 公司 是 mail.kaet em 引导 I 
其 让 者 琴 二 作者 谍 单 性 已 兽 枝 # 是 一 襄 丰 的 音 科 请 拓 了 


i nal, ca 让 间谍 阿 过 。 


图 8.4 安全 扫描 信息 


4. 申请 流程 
可 信服 务 紫 证 书 购买 指引 如 图 8. 5 所 示 。 


1 》 ”A 


了 解 可 信和 网 站 选择 验证 服务 中 心 准备 资料 后 续 服 务 


图 8.5 可 信服 务 器 证 书 购买 指引 
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8.4.2 诚信 认证 申请 


近年 来 ,我 国 的 电子 商务 进入 了 飞速 发 展 的 时 期 。2010 年 我 国电 子 商 务 交 易 额 4.7 万 
亿 元 ,BtoC 交易 额 超 过 460 亿 元 。 中 小 企业 利用 电子 商务 开展 业务 的 比例 逐步 加 大 。 但 在 
这 个 孕育 看 无 限 商 机 的 虚拟 网 络 世 界 中 ,同时 也 光 伏 着 各 种 陷阱 和 巨大 的 "诚信 ?隐患 。 

2011 年 2 月 21 日 ,阿里 巴巴 爆 出 “诚信 门 事件 ”。 在 过 去 的 两 年 里 ,2326 名 阿里 巴巴 网 
站 的 会 员 “ 中 国 供应 商 ” 涉 嫌 欺 诈 国际 买 家 ,并 有 近 100 名 阿里 巴巴 员工 合谋 其 中 。“ 诚 信 门 
事件 ?对 阿里 巴巴 形象 造成 严重 影响 ,多 名 高 管 引 知 群 职 , 诚 信 问 题 再 次 给 电子 商务 行业 各 
啊 了 和 警钟。 

根据 中 国电 子 商务 协会 数字 服务 中 心 2011 年 7 月 发 布 的 4 中 国电 子 商务 行业 研究 报 
告 》 显 示 : 2011 年 4 月份 处 理 钓 鱼网 站 2635 个 ,截至 2011 年 4 月 ,累计 认定 并 处 理 钓 鱼网 
站 46 477 个。 同时 ,报告 也 指出 我 国电 子 商务 信用 体系 的 主要 问题 在 于 第 三 方 机 构 缺 乏 权 
威 性 ,协调 机 构 缺 乏 行政 效力 和 法 律 效力 。 


8.5 ”可 信和 电子 商务 平台 的 作用 


8.5.1 我 国电 子 商务 中 存在 的 诚信 问题 


我 们 都 知道 电子 商务 的 核心 是 网 上 交易 ,而 在 网 上 交易 又 第 常会 出 现 一 些 问 题 , 那 就 是 
关于 产品 质量 .售后 服务 厂商 信用 得 不 到 保障 。 

可 信和 电子 商务 安全 性 得 不 到 保障 ,目前 网 上 提供 的 信息 不 可 靠 等 信用 问题 越 来 越 突 出 ， 
比例 不 但 没有 减少 , 反 有 增加 趋势 ,导致 我 国 的 电子 商务 得 不 到 快速 发 展 。 由 此 可 见 , 诚 信 
问题 成 为 电子 商务 的 首要 问题 。 那 么 ,我国 电子 商务 到 底 存 在 哪些 诚信 缺失 呢 ? 

1. 通过 网 络 进行 诈骗 

目前 有 许多 网 站 并 没有 取得 网 络 经 销 的 资格 , 却 在 网 络 上 声明 销售 商品 , 当 消 费 者 在 网 
站 选 购 商 品 后 , 便 让 顾客 向 指定 账户 汇 球 ,因为 绝 大 多 数 的 网 络 销 售 是 先 付 球 后 发 作 , 等 收 
到 款项 后 便 销声匿迹 ,因为 其 在 网 站 上 所 留存 的 联系 方式 都 是 假冒 的 ,消费 者 无 法 联系 经 销 
商 , 这 些 网 站 以 此 手段 来 骗取 客人 的 钱财 。 

2. 所 售 商 品质 量 低劣 

网 上 销售 的 商品 主要 是 以 销售 商 的 摘 述 为 主 , 有 的 网 络 销售 商 在 网 上 伟大 所 售 商品 的 
质量 ,但 实际 商品 质量 低 沙 ,以 次 充 好 ,和 广 商 宣传 的 大 相 径 寿 , 顾 客 购买 此 种 商品 后 ,合法 
的 利益 受到 侵害 。 

有 的 厂商 承 谍 在 收 到 汇 球 后 一 定时 间 内 送 抽 ,但 是 往往 顾客 在 承诺 期 限 内 未 能 收 到 
订购 的 持 物 ,或 痢 很 长 时 间 才 收 到 赁 物 , 打 电话 众 告 广 商 又 得 不 到 回应 ,严重 影响 了 顾客 
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使 用 商品 的 效果 。 特 别 是 对 时 间 有 很 严 要 求 的 商品 ,过 了 期 限 后 就 会 大 大 影响 使 用 的 
效果 。 

4. 不 履行 售后 服务 承诺 

网 络 经 销 商 在 销售 时 往往 承诺 对 商品 的 质量 提供 保证 ,特别 是 一 些 电器 类 商品 ,但 是 售 
出 后 对 所 售 的 商品 不 承担 “三 包 ” 责 任 。 当 顾客 发 现 商 品 存 在 质量 问题 时 ,经 销 商 不 能 提供 
有 效 的 售后 服务 带 助 解决 问题 ,使 售后 服务 的 承诺 成 为 一 纸 空 文 。 

5. 客户 隐私 受到 侵害 

消费 者 在 进行 网 上 购物 时 需要 将 目 己 的 个 人 资料 提交 给 网 站 ,例如 姓名 、 联 系 方式 和 住 
址 等 ,以 方便 收 代 和 接受 服务 。 但 是 有 些 网 站 将 客户 的 资料 随便 散播 ,给 客户 的 生活 造成 了 
很 多 不 便 , 对 客户 的 隐私 造成 了 很 大 的 侵害 ,而 且 这 种 侵害 有 时 会 持续 很 长 时 间 。 

6. 开展 违法 经 营 活动 

有 些 网 站 提供 有 奖 销售 服务 ,以 巨额 奖金 吸引 消费 者 浏览 其 网 站 ,提高 其 网 站 浏览 量 
甚至 有 些 网 站 还 置 国家 禁令 于 不 顾 , 在 网 上 开展 非法 传销 活动 。 这 些 违 法 活动 使 消费 者 对 
电子 商务 的 可 信和 度 大 打折 扣 。 

这 些 问题 不 只 在 我 国 存 在 ,所 有 进行 电子 商务 交易 的 国家 和 地 区 都 可 能 存在 这 样 的 诚 
信和 问题 ,因为 电子 商务 的 特殊 性 , 它 不 是 传统 交易 。 它 与 传统 商业 相 比 ,通常 是 买卖 双方 不 
见面 的 ,更 加 需要 参与 者 诚实 守信 。 而 在 进行 电子 商务 的 过 程 中 ,买卖 双方 信用 状况 信息 不 
0 往往 途经 验 直 觉 \、 网 上 交流 、 网 下 调查 等 进行 综合 判断 ,而 网 下 调查 的 成 本 很 

高 ,有 些 业 务 很 难 调查 到 ,这 就 很 容易 出 现在 交易 信息 、 供 货 .付款 等 方面 出 现 诚信 问题 , 影 
网 用 户 对 网 上 交易 的 信心 ,同时 也 影响 了 电子 商务 在 人 们 心中 的 形象 ,更 影响 了 它 在 我 国 的 
发 展 速度 。 


8.5.2 诚信 缺失 的 原因 分 析 


目 从 1995 一 1996 年 电子 商务 概念 引 人 我 国之 后 ,在 我 国政 府 及 信息 化 主管 部 门 的 指引 
下 ,电子 商务 发 展 经 历 了 如 下 3 个 阶段 

(1) 认识 电子 商务 阶段 。 

(2) 广泛 关注 电子 商务 阶段 。 

(3) 中 国电 子 商 务 踏 上 了 应 用 发 展 阶 段 。 

现 如 今 ,整个 电子 商务 迅速 发 展 的 时 候 , 却 遇 到 了 如 此 影响 甚至 阻碍 它 前 进 的 问题 , 厚 
因 何 在 呢 ? 

(1) 网 络 经 销 商 的 诚信 认证 力度 不 足 。 

电子 商务 活动 刚 起 步 的 时 候 , 对 某 些 网 站 的 审查 不 全 面 , 导致 一 些 信誉 度 低 的 网 站 进行 
商务 活动 ,一 些 不 法 网 站 利用 网 上 交易 骗取 客户 的 信任 ,给 顾客 造成 利益 的 损失 ,网 上 交易 
的 诚信 和 度 得 不 到 保障 。 目 前 在 网 上 从 事 商务 活动 的 网 站 都 要 经 过 CA 严格 认证 , 方 能 进行 
网 上 交易 。 
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(2) 电子 商务 交易 活动 的 特殊 性 ,导致 客户 的 知情 权 难以 保证 。 

电子 商务 与 传统 的 商务 活动 相 比 , 具 有 高 效 , 便 捷 的 优势 ,但 是 也 有 其 不 足 , 那 就 是 交易 
双方 不 能 面对面 地 交流 和 沟通 ,顾客 对 自己 所 要 购买 的 商品 只 是 感性 认识 和 想象 。 因 此 对 
购买 商品 的 质量 也 就 不 能 鉴定 ,只 有 当 货 物 到 达 顾 客 手中 时 , 才 知 道 商品 的 质量 是 否 符合 自 
己 的 要 求 。 有 些 商家 在 收 到 客户 的 汇款 后 , 便 销声匿迹 ,或 者 以 次 充 好 ,以 假冒 商品 骗取 顾 
客 。 顾客 有 过 这 种 购物 经 历 后 ,势必 对 交易 的 诚信 度 产生 怀疑 

(3) 有 关 电子 商务 诚信 方面 的 立法 处 于 空白 状态 ,没有 有 效 的 法 律 措施 进行 监督 

(4) 部 分 企业 网 上 交易 的 条 件 不 够 完备 。 

电子 商务 交易 活动 并 不 是 只 需要 网 络 技术 的 发 展 就 能 顺利 展开 的 , 它 需要 信息 流 ,资金 
流 和 物流 的 相配 套 ,是 一 个 系统 的 流程 。 但 是 目前 有 些 网 站 根本 不 具备 这 些 条件 ,他们 只 有 
在 网 上 发 布 信息 的 功能 , 却 急于 进行 网 络 销售 。 当 顾客 从 其 网 站 订购 商品 后 ,没有 完备 的 物 
流体 系 做 保障 ,导致 顾客 迟 迟 收 不 到 货物 ,会 对 顾客 的 消费 心理 造成 阴影 ,导致 顾客 对 电子 
商务 活动 产生 逆反 心理 。 


8.5.3 如何 解 决 电子 商务 中 的 诚信 问题 


在 电子 商务 活动 中 ,我 国信 用 评价 和 监管 机 制 还 在 进一步 修正 中 ,一 些 体制 还 不 健全 。 
人 们 在 交易 过 程 中 诚实 守信 的 意识 还 很 淡薄 ,因为 人 们 的 失信 成 本 较 低 ,或 者 说 有 时 还 不 存 
在 失信 成 本 ,这 使 得 部 分 人 越 来 越 不 诚实 ,不 守信 。 那 么 我 们 要 怎么 样 去 解决 这 些 诚 信和 问 
题 呢 ? 

(1) 加 大 诚信 建设 和 教育 ,提高 全 民 诚 信和 素质 。 

(2) 健全 相关 法 律 .法规 和 制度 的 建设 。 

(3) 完善 信用 体系 建设 : 

。 建立 可 查询 的 网 上 企业 和 个 人 信用 信息 数据 库 。 以 便于 人 们 随时 查询 企业 和 个 人 

信用 状况 ,而 网 络 的 开放 性 保证 诚信 资料 的 更 新 。 

。 建立 第 三 方 的 信用 评价 机 制 。 

。 政府 部 门 建立 信息 监管 机 构 。 

。 致力 网 站 建设 ,做 到 以 消费 者 为 中 心 。 

。 提高 产品 和 服务 的 质量 。 
8.5.4 建立 可 信和 电子 商务 平台 

可 信和 电子 商务 平台 的 作用 

(1) 安全 可 信 的 电子 商务 平台 ,能 够 确保 业务 运作 的 安全 性 和 连续 性 以 及 电子 商务 应 
用 程序 对 于 最 终 用 户 的 可 用 性 。 因 此 通过 对 市 场 调 查 说 明 , 把 网 络 交 易 的 安全 性 列 为 衡量 
电子 商务 的 首要 指标 。 

(2) 可 扩展 性 企业 一 旦 将 自身 与 网 络 世 界 对 接 , 将 面临 迅速 增长 的 海量 数据 以 及 极 有 
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可 能 因此 导致 的 不 可 预知 的 客户 需求 和 用 户 工 作 量 的 激增 。 例 如 ,日 本 手机 无 线 互联 网 用 
户 从 0 增加 到 1500 万 ,其 中 有 60% 是 NTTDOCOMO 的 服务 对 象 。 在 2000 年 初 , 由 于 
NTT 未 能 对 该 项 服务 适用 的 某 品牌 的 服务 兹 实现 充分 扩展 而 导致 系统 朋 沉 ,造成 数 以 百 成 
计 的 用 户 与 网 络 失 去 联系 。NTT 不 得 不 耗费 130 万 美元 来 赔偿 用 户 损 失 , 更 糟 的 是 NTT 
股票 价格 下 跌 了 5.7%% ,还 被 迫 自行 减少 用 户 数 量 以 减轻 其 系统 负担 。 

(3) 设计 要 灵活 可 变 统计 表明 ,平均 每 个 企业 在 一 年 中 对 系统 应 用 的 更 改 超过 3000 
次 ,许多 企业 内 部 存在 着 不 同 广 商 提供 的 服务 顺 .操作 系统 .数据库 和 各 类 应 用 软件 。 同 时 ， 
企业 还 需要 考虑 与 客户 .商业 合作 伙伴 和 供 货 商 的 系统 之 间 进 行 沟通 和 整合 的 问题 ,并 促进 
电子 商务 模式 的 迅速 扩展 。 


8.6 电子 商务 网 站 系统 运行 管理 


电子 商务 系统 投入 使 用 后 ,其 主要 工作 束 是 管理 工作 。 这 里 所 说 的 管理 工作 ,是 指 对 
EB 系统 本 刁 的 管理 ( 即 运 行 管理 ) 。 所 谓 运 行 管 理工 作 或 维护 工作 就 是 对 系统 的 运行 进行 
控制 ,记录 其 运行 状态 ,进行 必要 的 修改 与 扩充 ,以 便 使 系统 真正 发 挥 其 作用 .。 

从 最 广 沁 的 意义 上 讲 ,任何 机 器 设备 及 工具 都 有 一 个 运行 与 维护 的 问题 。 然 而 ,对 于 电 
子 商 务 系统 来 说 ,这 一 工作 尤其 具有 特殊 的 意义 。 因 为 一 个 大 型 软件 , 它 具 有 “样品 即 产 品 ” 
的 特点 ,不 能 像 其 他 产品 一 样 , 先 制造 一 个 模型 式样 品 ,在 试用 中 发 现 问题 ,然后 再 生产 正式 
的 产品 , 它 只 能 在 运行 中 边 用 边 改 。 再 加 上 系统 受 外 界 因 素 影 啊 很 大 , 比 其 他 软件 面临 更 多 
的 变化 ,因此 对 EB 系统 来 说 ,维护 的 工作 量 很 大 。 有 人 粗略 统计 过 ,世界 上 大 多 数 的 软件 
工作 人 员 是 在 修改 或 维护 现存 的 系统 ,只 有 部 分 工作 人 员 在 人 研制 新 系统 。 在 一 个 信息 系统 
生存 的 全 部 时 间 中 ,运行 的 费用 要 占 到 80%。 由 此 可 见 , 运 行 管理 和 维护 工作 在 电子 商务 
系统 中 处 于 十 分 重要 的 地 位 。 


8.7 网 站 日 常 管理 和 维护 


1. 日 常 管理 

网 站 管理 员 必 须 时 和 常 登录 网 站 ,查看 异常 的 信息 ,及 时 发 现 错误 并 及 时 更 正 , 也 要 注意 
网 站 打 不 开 等 异 第 信 息 ,及 时 做 好 日 党 管理 

2. 基本 维护 

(1) 服务 需 的 杀毒 ,补丁 更 新 ,垃圾 清理 ,保证 服务 需 的 通畅 。 

(2) 后 台 的 建设 规范 合理 ,删除 已 过 期 不 需要 的 专题 栏目 。 

(3) 确保 网 站 无 错 显 示 。 

3. 突 发 事件 处 理 

电子 商务 系统 及 其 数据 的 备份 是 非常 重要 的 ,尤其 是 对 大 中 型 电子 商务 系统 。 一 些 


证 
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理 员 往往 嫌 备 份 肪 烦 , 稼 抱 例 华 心理 不 进行 备份 操作 ,以 致 造成 无 法 挠 回 的 损失 。 

数据 备份 和 数据 恢复 是 两 种 有 残 的 针对 数据 丢失 的 保护 措施 ,但 这 两 者 又 有 所 不 同 。 
数据 备份 是 备份 主 设备 的 系统 信息 和 数据 信息 ,万 一 发 生意 外 ,可 以 用 备份 的 数据 尽快 恢复 
系统 的 运行 。 而 数据 恢复 则 是 在 意外 发 生 之 后 ,从 存储 介质 中 捡 回来 。 

万 一 因 操 作 不 当 或 其 他 原因 导致 系统 损坏 时 ,可 用 上 述 方法 随时 对 系统 进行 恢复 ,恢复 
时 可 以 在 Windows 下 双击 $restore. bat 或 在 MSDOS 状态 下 执行 $restore, 孝 可 实现 系统 
完全 恢复 。 恢 复 时 按 提示 删除 有 问题 的 EB 系统 ,如 昨天 的 备份 无 法 恢复 时 可 用 前 天 的 ,前 
天 的 无 法 恢复 时 ,可 用 大 前 天 的 。 这 样 , 可 以 做 到 万 无 一 失 。 

要 注意 的 是 ,恢复 后 ,要 对 所 选用 的 EB 备份 目录 的 新 增加 数据 进行 重新 输入 。 如 能 在 
备份 时 ,另外 进行 数据 库 的 增 量 备份 , 则 更 为 理想 。 


8.8 网 站 后 台 维 护 


1. 服务 器 登录 与 安全 

服务 器 是 一 个 网 站 的 核心 , 需 放 在 一 个 特殊 的 房间 里 ,由 于 我 们 不 能 经 常 去 机 房 更 新 维 
护 服务 器 ,所 以 应 通过 一 种 远程 登录 技术 登录 服务 器 。 在 电子 商务 网 站 系统 的 管理 工作 中 ， 
系统 的 后 台 管 理 与 维护 是 系统 开发 后 的 一 项 重要 的 工作 。 管 理 员 根据 开发 商 提供 的 后 台 目 
录 管 理 , 进 入 后 台 , 登 录 页 面 ,然后 按 开发 商 提 供 的 用 户 名 和 进行 登录 ,成 功 后 就 能 进入 后 台 
管理 页 面 , 在 进行 远程 管理 的 时 候 , 安 全 是 万 分 重要 的 。 这 时 计算 机 本 机 和 服务 器 都 是 比较 
脆弱 的 。 所 以 在 进行 远程 管理 时 一 定 要 确保 所 用 机 器 的 安全 性 ,具体 应 注意 以 下 几 点 : 

(1) 消除 一 切 木 马 和 病毒 隐患 , 慎 用 U 盘 和 传输 装置 。 

(2) 不 得 使 用 公共 计算 机 进行 远程 。 

(3) 不 得 关闭 杀毒 软件 。 

(4) 在 不 必要 时 不 得 随意 远程 网 站 服务 兹 。 

(5) 不 得 癌 尾 何 无 天 人 员 透 漏 服 务 套 登录 地 址 和 密码 。 

2. 服务 器 的 维护 

ee Windows Server 2003 操作 系统 ,卡巴 斯 基 服 务 希 套 逆 ,服务 硕 和 普通 

一 样 需要 定期 的 维护 ,主要 维护 的 内 容 有 两 种 : 一 是 计算 机 垃圾 清理 和 木马 病毒 清理 ， 
epg 垃圾 清理 .木马 病毒 清理 可 以 使 用 360 安全 卫士 (每 月 清理 ) ,对 于 杀 
毒 软件 升级 的 注册 码 及 更 新 ,请 上 网 查找 。 这 样 可 使 得 服务 器 可 信和 度 增 加 。 

作业 : 

1. 简 述 电子 商务 网 站 建设 规划 与 需求 分 析 。 

2. 简 述 我 国电 子 商务 中 存在 的 诚信 问题 及 解决 方法 。 

3， 如何 实现 电子 商务 网 站 的 可 信和 号 份 识 别 ? 


电 于 商务 物流 管理 


教学 重点 : 电子 商务 物流 管理 的 目标 
9.1 电子 商务 物流 管理 


所 谓 电 子 商 务 物流 管理 (E-Commerce Logistic Management) ,是 指 在 社会 再 生产 过 程 
中 ,根据 物质 资料 实体 流动 的 规律 ,应 用 管理 的 基本 原理 和 科学 方法 ,对 电子 商务 物流 活动 
进行 计划 组织、 指挥 ,协调 ,控制 和 决策 ,使 各 项 物流 活动 实现 最 佳 协 调 与 配合 ,以 降低 物流 
成 本 , 提 高 物流 效率 和 经 济 效 益 。 何 言 之 ,电子 商务 物流 管理 就 是 研究 并 应 用 电子 商务 物流 
活动 规律 对 物流 全 过 程 、 各 环 太 和 各 方面 的 管理 。 


9.2 电子 商务 物流 壳 理 的 内 容 


电子 商务 物流 管理 的 内 容 主 要 包括 对 物流 过 程 的 管理 .对 物流 要 又 的 管理 和 物流 中 有 具 
体 职 能 的 管理 。 


9.2.1 运输 管理 


1. 什么 是 运输 管理 

运输 管理 (Transport Management) 是 指 产 品 从 生产 者 手中 到 中 间 商 手中 再 至 消费 者 
手中 的 运送 过 程 的 管理 。 它 包括 运输 方式 选择 、 时 间 与 路 线 的 确定 及 费用 的 节约 。 其 实质 
是 对 铁路 、 公 路. 水运、 空运 .管道 5 种 运输 方式 的 运行 发展 和 变化 ,进行 有 目的 .有 意识 地 
控制 与 协调 ,实现 运输 目标 的 过 程 。 

2. 运输 管理 的 意义 

(1) 运输 官 理 能 保证 劳动 过 程 顺利 进行 ,从 而 提高 劳动 生产 效率 。 

一 个 规模 较 大 的 物流 或 运输 企业 ,有 几 百 人 万 至 几 和 于 人 在 一 起 共同 劳动 ,这 是 一 种 协作 
性 的 劳动 。 凡 是 共同 劳动 都 有 程度 不 同 的 分 工 , 而 有 分 工 就 有 协作 ,分工 越 细 , 各 个 部 门 、 环 
方 之 加 的 联系 性 就 越 强 ,协作 关系 也 越 密切 。 为 了 保证 劳动 过 程 顺 利 进行 ,就 必须 有 管理 。 
这 就 是 由 共同 劳动 过 程 的 性 质 产 生出 来 的 管理 职能 。 马 元 思 说 :“ 一 切 规模 较 大 的 和 直接 社 
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会 劳动 或 共同 劳动 ,都 或 多 或 少 地 需 A ran Ai 
动 一 一 不 同 于 这 一 总 体 的 独立 需 官 的 运动 一 一 所 产生 的 各 种 一 般 职 能 。” 协 作 劳 动 需 要 
理 , 就 像 “ 一 个 乐队 就 需要 一 个 乐队 指挥 ”。 

物流 企业 或 运输 企业 的 管理 ,就 是 对 整个 运输 过 程 的 各 个 环节 一 一 运输 计划 发运、 接 
运 .中 转 等 活动 中 的 人 力 . 运力. 财力 和 运输 设备 ,进行 合理 组 织 ,统一 使 用 ,调节 平衡 , 监 
督 完 成 。 以 求 用 同样 的 劳动 消耗 ,运输 较 多 的 货物 ,提高 劳动 效率 ,取得 最 好 的 经 济 
效益 。 

(2) 运输 中 运输 费 所 占 比 重大 ,是 影响 物流 费用 的 重要 因素 。 

在 物流 业务 活动 过 程 中 ,直接 耗费 的 活 劳 动 和 物化 劳动 , 它 所 文 付 的 直接 费用 ,主要 有 
运输 费 .保管 费 . 包 交 费 . 闪 到 搬运 费 、 运输 损 耗费 等 。 而 其 中 运输 费 所 占 的 比重 最 大 ,是 影 
啊 物 流 费 用 的 一 项 主要 因素 。 特 别 在 当前 我 国 交 通 运 输 很 不 发 达 的 情况 下 更 是 如 此 。 国 外 
很 重视 物流 费用 的 人 研究 ,如 日 本 曾 对 一 部 分 企业 进行 了 调查 ,在 从 成 品 到 消费 者 手中 的 物流 
费用 中 ,保管 费 占 16% , 包 沪 费 占 26%, 沪 邓 搬运 费 占 8% ,运输 费 占 44%, 其 他 占 6%; 我 
国 用 于 运输 的 费用 也 占 物流 费用 的 40%% 左 右 , 可 见 运输 费 在 物流 费 中 所 占 的 比重 最 大 。 因 
此 ,在 物流 各 环节 中 ,如何 摘 好 运输 工作 ,积极 开展 合理 运输 ,不 仅 关 系 到 物流 时 间 问 题 , 也 
影响 到 物流 费用 问题 。 物 流 企业 只 有 千方百计 节约 运输 费用 ,才能 降低 物流 费用 ,以 及 整个 
商品 流通 费用 ,提高 企业 经 济 效益 ,增加 利润 。 

3. 运输 管理 工作 的 原则 

就 物流 而 言 ,组织 运输 工作 ,应 贯彻 执行 “及 时 准确 经济、 完全 ”的 原则 , 即 ; 

(1) 及 时 。 就 是 按 着 产 \ 供 、 运 、 销 情况 ,及 时 把 货物 从 产地 运 到 销 地 ,尽量 缩短 贷 物 在 
途 时 间 ,及 时 供应 工农 业 生 产 和 人 民生 活 的 需要 。 

(2) 准确 。 就 是 在 货物 运输 过 程 中 ,切实 防止 各 种 差错 事故 ,做 到 不 错 不 乱 ,准确 无 误 
地 完成 运输 任务 。 

(3) 经 济 。 就 是 采取 最 经 济 、 最 合理 的 运输 方案 ,有 效 地 利用 各 种 运输 工具 和 运输 设 
施 ,节约 人 力 、 物 力 和 动力 ,提高 运输 经 济 效益 ,降低 货物 运输 费用 。 

(4) 安全 。 就 是 货物 在 运输 过 程 中 ,不 发 生 霉 烂 、 残 损 、 技 失 、 燃 烧 、 焊 炸 等 事故 ,保证 货 
物 安全 地 运 达 目的 地 。 

“及 时 ,准确 经 济 、 安 全” 亦 称 物流 运输 的 “四 原则 ”, 这 4 个 方面 是 辩证 统一 的 ,必须 进 
行 综合 考虑 ,忽视 或 片面 强调 任何 一 方面 都 是 不 行 的 。 


4. 运输 方式 
目前 运输 方式 主要 包括 铁路 运输 、 公 路 运输 .水 路 运输 .航空 运输 、 管 道 运输 5 种 。 
1) 铁路 运输 


铁路 运输 是 利用 铁路 进行 员 物 运输 的 方式 ,是 利用 铁路 设施 .设备 运送 旅客 和 人 攒 物 的 一 
种 运输 方式 ,在 国际 货运 中 的 地 位 仅 次 于 海洋 运输 。 铁 路 运输 与 海洋 运输 相 比 ,一 般 不 易 受 
气候 条 件 的 影响 ,可 保障 全 年 的 正 第 运行 ,具有 高 度 的 连续 性 。 铁 路 运输 还 具有 载运 量 较 
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大 .运行 速度 较 快 .运费 较 低 廉 .运输 准确 .遭受 风险 较 小 的 优点 。 

铁路 运输 也 存在 缺陷 ,如 运输 受 轨 道 的 限制 .不 能 蜂 洋 过 海 ,铁路 建设 投资 大 、 使 得 其 应 
用 在 一 定 的 程度 上 受到 限制 。 

2) 公路 运输 

公路 运输 ,是 指 以 公路 为 运输 线 ,利用 汽车 等 陆路 运输 工具 ,做 路 地 区 或 路 国 的 移动 ,以 
完成 货物 位 移 的 运输 方式 。 它 是 对 外 贸易 运输 和 国内 货物 流程 的 主要 方式 之 一 ,既是 独立 
的 运输 体系 ,也 是 车 站 ,港口 和 机 场 物 资 集散 的 重要 手段 。 

公路 运输 生产 点 多 , 面 广 ,公路 运输 最 显著 的 运营 特点 是 它 的 灵活 性 。 表 现在 : 空间 上 
的 灵活 性 ,可 以 实现 门 到 门 运输 ; 时 间 上 的 灵活 性 ,可 以 实现 即时 运输 , 即 根据 货主 的 需 : 
随时 启运 ; 批量 上 的 灵活 性 ,公路 运输 的 局 运 批量 最 小 ; 运行 条 件 的 灵活 性 ,公路 运输 的 服 
务 范围 不 仅 在 等 级 公路 上 ,还 可 延伸 到 等 级 外 的 公路 ,甚至 许多 乡村 便道 的 辐射 范围 , 普 过 
货物 装 伸 对 场地 .设备 没有 专门 的 要 求 ; 服务 上 的 灵活 性 ,能 够 根据 货主 的 具体 要 求 提 供 有 
针对 性 的 服务 ,最 大 限度 地 满足 不 同性 质 的 赁 物 运 送 需求 。 

3) 水 路 运输 

水 路 运输 是 指 利用 船 盘 等 浮 运 工具 ,在 水 域 油 航 线 载运 旅客 和 赁 物 的 一 种 运输 方式 。 
水 路 运输 具有 成 本 低 ( 仅 为 公路 运输 的 三 分 之 一 ) .能 耗 省 .过程 长 `. 运 量 大 等 与 其 他 几 种 运 
输 方 式 相 比较 的 明显 优势 。 

但 受 目 然 条 件 的 限制 与 影响 大 , 即 受 海洋 与 河流 的 地 理 分 布 及 其 地 质 . 地貌、 水 文 与 气 
象 等 条 件 和 因素 的 明显 制约 与 影 啊 ; 而 且 对 综合 运输 的 依赖 性 较 大 河流 与 海 详 的 地 理 分 布 
有 相当 大 的 局 限 性 ,水 运 航 线 无 法 在 广大 陆地 上 任意 延伸 。 

4) 航空 运输 

航空 运输 是 指 利 用 飞机 运送 货物 的 现代 化 运输 方式 。 近 年 来 ,采用 航空 运输 的 方式 日 
用 、 加 快 资金 周转 。 但 缺点 投资 大 . 运 量 小 .运费 比较 高 、. 易 受 天 气 的 影响 等 。 

5) 管道 运输 

管道 运输 是 一 种 以 管道 输送 流体 货物 的 一 种 方式 ,而 货物 通 篆 是 液体 和 气体 ,是 统一 运 
输 网 中 干线 运输 的 特殊 组 成 部 分 。 有 时 候 , 气 动 管 (pneumatic tube) 也 可 以 完成 类 似 的 工 
作 , 以 压缩 气体 输送 固体 舱 ,而 内 里 闭 厦 货物 。 管 道 运输 石油 产品 比 水 运费 用 高 ,但 仍然 比 
铁路 运输 便宜 。 大 部 分 管道 都 是 被 其 所 有 肴 用 来 运输 上 月 有 产品 。 

就 液体 与 气体 而 言 , 凡 是 在 化 学 上 稳定 的 物质 都 可 以 用 管道 运送 。 因 此 ,上 废水 .泥浆 、 
水 ,其 至 啤酒 都 可 以 用 管道 传送 。 另 外 ,管道 对 于 运送 石油 与 天 然 气 十 分 重要 一 一 有 关公 司 
多 数 会 定期 检查 其 管道 ,并 用 管道 检测 仪 (pipeline inspection gauge) 做 清洁 工作 。 

5. 运输 管理 体制 

运输 管理 体制 ,简要 地 说 ,就 是 按照 客观 经 济 规律 ,组 织 和 管理 运输 业 运 行 的 方式 和 方 
法 , 它 包 括 市 场 流通、 分 配 .消费 各 个 领域 中 的 所 有 制 形式 .组织 结构 .决策 权限 .调节 体系 
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和 利用 分 配 等 。 

管理 体制 实质 上 是 生产 关系 问题 ,是 基本 市 场 关 系 的 更 具体 的 表现 形式 。 

6. 运输 管理 系统 

运输 管理 系统 (Transportation Management Systemy,TMS) 是 一 仁 基 于 运输 作业 流程 
的 管理 系统 ,该 系统 以 系统 管理 .信息 管理 .运输 作业 、 财 务 管 理 四 大 线索 设计 开发 。 系 统管 
理 是 TMS 系统 的 技术 后 台 ,起 到 文 持 系统 高 效 运转 的 作用 ; 信息 管理 是 通过 对 企业 的 客户 
信息 .于 辆 信息 、 人 员 人 信息、 货物 信息 的 管理 ,建立 运输 决策 的 知识 库 , 也 起 到 促进 企业 整体 
运营 更 加 优化 的 作用 ; 运输 作业 是 该 常理 系统 的 核心 ,系统 通过 对 运输 任务 的 订单 处 理 、 贡 
度 配 载 ` 运 得 状态 跟踪 ,确定 任务 的 执行 状况 ; 财务 管理 是 伴随 看 运输 任 务 发 生 的 应 收 应 付 
费用 ,通过 对 应 收 应 付 的 管理 及 运输 任务 对 应 的 收文 的 核算 ,生成 实时 全 面 的 统计 报表 ,能 

运输 管理 系统 是 利用 现代 计算 机 技术 和 物流 管理 方法 设计 出 的 符合 现代 运输 业务 操作 
实践 的 管理 软件 。 简 单 实用 是 本 系统 的 最 大 特点 。 在 系统 中 ,工作 人 员 只 需 进 行商 单 的 
选择 . 单 击 等 操作 即 可 完成 工作 。 尤 其 是 对 中 小 企业 ,不 能 人 为 追求 高 科技 、 多 功能 ,人 否 
则 反而 会 造成 企业 付出 了 一 笔 不 菲 的 质 金 却 买 回 了 一 套 功能 不 能 完全 发 挥 、 效率 更 低 的 

TMS 系统 的 主要 功能 模块 应 该 包括 以 下 内 容 : 

(1) 系统 管理 功能 设置 一 一 用 户 管 理 模块 .权限 角色 管理 模块 ` 数 据 字 典 维 护 模 块 、 日 
志 管 理 模块 。 

(2) 基本 信息 设置 一 一 客户 信息 管理 模块 车 辆 信息 管理 模块 人员 信 息 管 理 模 块 。 

(3) 运输 作业 设置 一 一 订单 处 理 模块 .调度 配 载 模块 .运输 跟 踊 模块 。 

(4) 财务 管理 设置 一 一 统计 报表 管理 模块 .应 收 应 付 模块 。 


9.2.2 仓储 管理 


1. 什么 是 仓储 管理 

“ 仓 ”也 称 为 仓库 ,为 存放 物品 的 建筑 物 和 场地 ,可 以 为 房屋 建筑 .大 型 容 需 、 洞 从 或 者 特 
定 的 场地 等 ,具有 存放 和 保护 物品 的 功能 ;“ 储 ?表示 收 存 以 备 使 用 ,具有 收 存 保管、 交付 使 
用 的 意思 , 当 适 用 有 形 物 品 时 也 称 为 储存 。“ 人 仓储 ? 则 为 利用 仓库 人 存放、 依存 未 即时 使 用 的 物 
晤 的 行为 。 简 言 之 ,仓储 束 是 在 特定 的 场所 储存 物品 的 行为 。 

仓储 管理 (Warehouse Management) 加 是 对 仓库 及 仓库 内 的 物资 所 进行 的 管理 ,是 仓储 
机 构 为 了 充分 利用 所 具有 的 仓储 资源 提供 高 效 的 仓储 服务 所 进行 的 计划 组织 ,控制 和 协调 
过 程 。 包 括 原 料 、 半 成 品 和 成 品 的 储存 束 上 略 ; 储存 统计 、 库 存 控 制 、 养 护 。 

2. 仓储 管理 的 内 容 

仓储 管理 活动 主要 是 在 商品 流通 过 程 中 攒 物 储 存 环 下 的 经 营 管 理 ,其 管理 的 内 容 有 技 
本 的 也 有 经 济 的 ,主要 包括 以 下 几 个 方面 。 


| 
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1) 仓库 选 址 与 布点 

仓库 选 址 与 布点 包括 仓库 选 址 应 还 循 的 基本 原则 、 人 仓库 选 址 时 应 考虑 的 基本 因素 以 及 
仓库 选 址 的 技术 方法 ,多 点 布置 时 还 要 考虑 网 络 中 仓库 的 数量 和 规模 大 小 .相对 位 置 和 服务 
的 客户 等 问题 。 

2) 仓库 规模 的 确定 和 内 部 合理 布局 

仓库 规模 的 确定 和 内 部 合理 布局 包括 仓库 库 区 面积 及 建筑 物 面积 的 确定 , 库 内 道路 和 
作业 区 的 平面 和 坚 癌 布置 ,库房 内 部 各 作业 区 域 的 划分 和 作业 通道 布置 的 方式 。 

3) 仓储 设施 和 设备 的 选择 和 配备 

仓储 设施 和 设备 的 选择 和 配备 包括 如 何 根据 仓库 作业 的 特点 和 储存 商品 的 种 类 和 理化 
特性 ,合理 地 选择 和 配备 仓库 设施 .作业 机 械 以 及 如 何 合理 使 用 和 管理 。 

4) 仓储 资源 的 获得 

仓储 资源 的 获得 包括 企业 通过 什么 方式 来 获得 仓储 资源 。 通 常 , 一 个 企业 获得 资源 的 
md lt 使 用 银行 信贷 资金 ,发行 企业 债券 、 回 企业 内 部 职工 或 社会 公众 募 
股 等 方式 。 归 结 起 来 包括 两 种 途径 : 一 是 企业 内 部 资金 ; 二 是 企业 外 部 资金 。 不 同 的 资源 
获得 方 ee 同 。 

5) 仓储 作业 活动 管理 

仓储 作业 活动 随 独 作业 范围 和 功能 的 不 同 其 复杂 程度 也 不 尽 相 同 ,仓储 作业 管理 是 仓 
储 管 理 的 重要 内 容 , 它 涉及 仓储 作业 组 织 匠 J 结构 与 岗位 分 工 、 作 业 流 程 的 设计 、 人 仓储 作业 中 
的 技术 方法 和 作业 手段 ,还 包括 仓储 活动 中 的 信息 处 理 等 。 

6) 库存 控制 

库存 是 仓储 的 最 基本 功能 ,企业 为 了 能 及 时 满足 客户 的 需求 ,就 必须 经 营 保 持 一 定数 量 
的 商品 库存 , 存 贷 不 足 会 造成 供应 断档 ,存货 过 多 会 造成 商品 积压 ,仓储 成 本 上 上升。 库存 控 
制 是 仓储 管理 中 最 为 复杂 的 内 容 , 是 仓储 管理 从 传统 的 存货 管理 问 高 级 的 存 贷 系统 动态 控 
制 发 展 的 重要 标志 

7) 仓储 经 营 管理 

从 管理 学 的 角度 来 看 ,经营 管理 更 加 注重 企业 与 外 部 环境 的 和 谐 , 仓 储 经 营 管理 是 企业 

运用 先进 的 管理 方式 和 科学 的 管理 方法 ,对 企业 的 经 营 活 动 进 行 计划 、 组 织 、 指 挥 、 协 调和 控 

制 ,其 目的 是 获得 最 大 的 经 营 效 果 。 

8) 仓储 人 力 资 源 管理 

人 在 社会 生活 中 是 最 具有 主观 能 动 性 的 ,任何 一 个 企业 的 发 展 和 壮大 都 离 不 开 人 的 参 
与 ,仓储 企业 也 不 例外 。 仓 储 人 力 资 源 管理 主要 涉及 人 才 的 选拔 和 合理 使 用 .人 才 的 培养 和 
激励 .分 配制 度 的 确立 等 。 此 外 ,仓储 管理 还 涉及 仓储 安全 管理 .信息 技术 的 应 用 、 仓 储 成 本 
管理 和 仓储 经 营 效果 评价 等 方面 的 内 容 。 

3. 仓储 管理 的 任务 

(1) 利用 市 场 经 济 手 段 获得 最 大 的 仓储 资源 的 配置 。 

(2) 以 高 效率 为 原则 组 织 管理 机 构 。 
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(3) 不 断 满足 社会 需要 为 原则 开展 商务 活动 。 

(4) 以 高 效率 、 低 成 本 为 原则 组 织 仓储 生产 。 

(5) 以 优质 服务 、 讲 信用 建立 企业 形象 。 

(6) 通过 制度 化 、 科 学 化 的 先进 手段 不 断 提 高 管理 水 平 。 

(7) 从 技术 到 精神 领域 提高 员工 素质 。 

4. 仓储 管理 的 基本 原则 

(1) 效率 的 原则 。 

(2) 经 济 效 益 的 原则 。 

(3) 服务 的 原则 。 

5. 仓储 管理 的 主要 活动 

1) 企业 仓储 活动 的 类 型 

企业 可 以 选择 日 建仓 库 、 租 赁 公共 仓库 或 采用 合同 制 仓 储 为 库存 的 物料 、 商 品 准备 仓储 
空间 。 

(1) 自 有 仓库 仓储 ,相对 于 公共 仓储 而 言 ,企业 利用 上 月 有 仓库 进行 仓储 活动 可 以 更 大 程 
度 地 控制 仓储 ,管理 也 更 具 灵 活性 。 

(2) 租赁 公共 仓库 仓储 ,企业 通常 租赁 提供 营业 性 服务 的 公共 仓储 进行 储存 。 

(3) 合同 制 仓 储 ,合同 仓储 公司 能 够 提供 专业 .高 效 、 经 鹿 和 准确 的 分 销 服务 。 

一 个 企业 是 目 建 仓库 还 是 租赁 公共 仓库 或 采用 合同 制 仓 储 需 要 考虑 以 下 因素 : 周转 总 
量 .需要 的 稳定 性 以 及 市 场 密度 。 

2) 仓储 的 一 般 业 务 程序 

(1) 签订 仓储 合同 。 

(3) 办 理 人 库 手 续 。 

(4) 货物 保管 。 

(5) 货物 出 库 。 

3) 仓储 管理 的 内 容 

(1) 订货 、 交 赁 。 

(2) 进 侍 `. 交 货 时 的 检验 。 

(3) 仓库 内 的 保管 、 疹 番 作业 。 

(4) 场所 管理 。 

(5) 备货 作业 。 

产品 在 仓储 中 的 组 合 、 妥 善 配 载 和 流通 包 闻 、 成 组 等 活动 就 是 为 了 提高 荫 印 效率, 充分 
利用 运输 工具 ,从 而 降低 运输 成 本 的 支出 。 合 理 和 准确 的 仓储 活动 会 减少 商品 的 换 婆 , 流 
动 ,减少 作业 次 数 , 采 取 机 械 化 和 目 动 化 的 仓储 作业 ,部 有 利于 降低 仓储 作业 成 本 。 优 恨 的 
仓储 管理 ,能 对 商品 实施 有 效 的 保管 和 养护 ,并 进行 准确 的 数量 控制 ,从 而 大 大 减少 仓储 的 
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风险 。 

6. 仓储 的 保管 原则 

(1) 面 回 通道 进行 保管 。 为 使 物品 出 人 库 方 便 , 容 易 在 仓库 内 移动 ,基本 条 件 是 将 物品 
面向 通道 保管 。 

(2) 尽 可 能 地 回 高 处 码 放 ,提高 保管 效率 。 有 效 利 用 库 内 容积 ,应 尽量 回 高 处 码 放 ,为 
防止 破损 ,保证 安全 ,应 当 尽 可 能 使 用 棚 架 等 保管 设备 。 

(3) 根据 出 库 频 率 选 定位 置 。 出 贷 和 进 任 频率 高 的 物品 ,应 放 在 菲 近 出 人 口 ,易于 作业 
的 地 方 ; 流动 性 差 的 物品 放 在 距离 出 入 口 稍 远 的 地 方 ; 季节 性 物品 则 依 其 季节 特性 来 选 定 
放置 的 场所 。 

(4) 同一 品种 在 同一 地 方 保管 。 为 提高 作业 效率 和 保管 效率 ,同一 物品 或 类 似 物 品 应 
放 在 同一 地 方 保管 ,员工 对 库 内 物品 放置 位 置 的 熟悉 程度 直接 影响 着 出 入 库 的 时 间 ,将 类 似 
的 物品 放 在 邻近 的 地 方 也 是 提高 效率 的 重要 方法 。 

(5) 根据 物品 重量 安排 保管 的 位 置 。 安 排放 置 场所 时 , 重 的 物品 放 在 下 边 , 把 轻 的 物品 
放 在 货架 的 上 方 。 需 要 人 工 搬运 的 大 型 物品 则 以 腰部 的 高 度 为 基准 。 这 对 提高 效率 、 保 证 
安全 是 一 项 重要 的 原则 。 

(6) 依据 形状 安排 保管 方法 。 依 据 物 品 形状 来 保管 也 是 很 重要 的 ,如 标准 化 的 商品 应 
放 在 托盘 或 拉 染 上 来 保 冰 。 

(7) 依据 先进 先 出 的 原则 。 保 管 的 重要 一 条 是 对 于 易 变 质 、 易 破损 、 易 该 败 的 物品 ; 对 
于 机 能 易 退 化 .老化 的 物品 ,应 尽 可 能 按 先 人 先 出 的 原则 ,加快 周转 。 巾 于 商品 的 多 样 化 、 个 
性 化 ,使 用 寿命 短 这 一 原则 是 十 分 重要 的 。 

7. 仓库 管理 作业 应 注意 的 问题 

(1) 库存 商品 要 进行 定位 管理 ,其 含义 与 商品 配置 图 表 的 设计 相似 ,即将 不 同 的 商品 分 
类 、 分 区 管理 的 原则 来 存放 ,并 用 货架 放置 。 人 仓库 内 至 少 要 分 为 3 个 区 域 : 第 一 ,大 量 存储 
区 , 即 以 整 箱 或 栈 板 方式 储存 ; 第 二 ,小 量 存储 区 ,即将 拆 鹤 商品 放置 在 陈列 染 上 ; 第 三 , 退 
赁 区 ,即将 准备 退换 的 商品 放置 在 专门 的 赁 总 上 。 

(2) 区 位 确定 后 应 制作 一 张 配置 图 , 贴 在 仓库 人 口 处 ,以 便于 存 取 。 小 量 储存 区 应 尽量 
固定 位 置 , 整 箱 储 存 区 则 可 弹性 运用 。 奉 储存 空间 太 小 或 属 冷 冻 ( 藏 ) 库 ,也 可 以 不 固定 位 置 
而 弹性 运用 。 

(3) 存储 商品 不 可 百 接 与 地 面 接触 。 一 是 为 了 避免 潮湿 ; 二 是 由 于 生 人 鲜 仪 闫 吸 规 定 ; 
三 是 为 了 堆放 整齐 。 

(4) 要 注意 仓储 区 的 温 湿 度 ,保持 通风 民 好 ,干燥 ,不 潮湿 。 

(5) 仓库 内 要 设 有 防水 防火、 防盗 等 设施 ,以 保证 商品 安全 。 

(6) 商品 储存 货架 应 设置 存货 卡 , 商 品 进出 要 注意 先进 行 出 的 原则 。 也 可 采取 色彩 管 
理 法 ,如 每 周 或 每 月 不 同 颜色 的 标签 ,以 明显 识别 进 赁 的 日 期 。 

(7) 仓库 管理 人 员 要 与 订货 人 员 及 时 进行 沟通 ,以 便 到 赁 的 存放 。 此 外 ,还 要 适时 提出 
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存 质 不 足 的 预 屠 通知 ,以 防 缺 人质 。 

(8) 仓储 存 取 人质 原 则 上 应 随 到 随 人 存 、 随 需 随 取 ,但 考虑 到 效率 与 安全 ,有 必要 制订 作业 
时 间 规 定 。 

(9) 商品 进出 库 要 做 好 登记 工作 ,以 便 明 确保 省 责任 。 但 有 些 商 品 ( 如 冷水 ,冷藏 商品) 
为 讲究 时 效 ,也 采取 买 场 存 仙 与 库房 存 钠 合 一 的 做 法 。 

(10) 仓库 要 注意 门 茶 管 理 ,不 得 随便 和 人 内 。 

8. 仓储 的 基本 经 济 功能 

1) 整合 

淡 运 整合 是 仓储 的 一 个 经 济 利益 ,通过 这 种 安排 ,整合 仓库 接收 来 日 一 系列 制造 工厂 指 
定 送 往 茶 一 特 和 定额 的 材料 ,然后 把 它们 整合 成 单一 的 一 景 骤 运 , 其 好 处 是 : 有 可 能 实现 最 低 
的 运输 费 率 ,并 减少 在 顾客 的 收 任 站台 处 发 生 拥 塞 ,该 仓库 可 以 把 从 制造 商 到 仓库 的 内 回转 
移 和 从 仓库 到 顾客 的 外 回转 移 都 整合 成 更 大 的 逆 运 。 

为 了 提供 有 效 的 整合 疙 运 , 每 一 个 制造 工厂 必须 把 该 仓库 作为 停 贫 运 储备 地 点 或 用 作 
产品 分 类 和 组 疫 设 施 。 因 为 ,整合 装运 的 主要 利益 是 ,把 货 票 小 批量 妆 运 的 物流 流程 结合 
来 联系 到 一 个 特定 的 市 场地 区 。 整 合 仓库 可 以 由 单独 一 家 厂商 使 用 ,也 可 以 由 几 家 厂商 联 
合 起 来 共同 使 用 出 租 方式 的 整合 服务 。 通 过 这 种 整合 方案 的 利用 ,每 一 个 单独 的 制造 商 或 
托运 人 部 能 够 至 受到 物流 总 成 本 低 于 其 名目 分 别 卫 接 汇 运 的 成 本 。 

2) 分 类 和 交叉 站 台 

除了 不 对 产品 进行 储存 外 ,分 类 和 交叉 站 台 的 仓库 作业 与 整合 仓库 作业 相 类 似 。 分 类 
作业 接收 来 自制 造 商 的 顾客 组 合 订 质 ,并 把 它们 滤 运 到 个 别 的 顾客 处 去 。 分 类 仓库 或 分 类 
站 把 组 合 订 攒 分 类 或 分 割 成 个 别 的 订 质 、 并 安排 当地 的 运输 部 门 负责 递送 。 由 于 长 距离 运 
人 所 以 运输 成 本 相对 比较 低 ,进行 跟踪 也 不 太 困 难 。 除 涉及 多 个 制造 
商 外 、 交 叉 站 人 台 设 施 具 有 类 做 的 功能 。 和 去 售 连锁 店 广泛 地 采用 交叉 站 人 台 作 业 来 补充 快速 转 
移 的 商店 存货 ， 在 这 种 情况 下 ,交叉 站 人 台 先 从 多 个 制造 商 处 运 来 整 车 的 货物 ; 收 到 产品 后 ， 
如 果 有 标签 的 ,就 按 顾客 进行 分 类 ,如 果 没 有 标签 的 , 则 按 地 点 进行 分 配 ; 然后 ,产品 驶 像 
“交叉 ”一 词 的 意思 那样 兴 过“ 站台” 竣 上 指定 去 适当 顾客 处 的 拖车 ; 一 旦 该 拖车 闻 满 了 来 目 
多 个 制造 商 的 组 合 产品 后 , 它 就 筱 放行 运往 零售 店 去 。 于 是 ,区 义 站 人 台 的 经 济 利益 中 包括 从 
制造 商 到 仓库 的 拖 相 的 满载 运输 ,以 及 从 仓库 到 顾客 的 满载 运输 。 由 于 产品 不 需要 储存 ,所 
Pm ai pea Wi 和 了 充分 儿 载 ,更 有 效 

3) 加 工 / 延 期 

仓库 还 可 以 通过 承担 加 工 或 参与 少量 的 制造 活动 ,被 用 来 延期 或 延迟 生产 。 具 有 人 包 滤 
能 力 或 加 标签 能 力 的 仓库 可 以 把 产品 的 最 后 一 道生 产 工序 一 直 推 久 到 知道 该 产品 的 需求 时 
为 止 。 例 如 , 芯 灯 了 束 可 以 在 制造 商 处 加 工 , 制 成 褒 尖 “上 光 ”。 上 交 是 指 还 没有 贴 上 标签 的 急 
头 产品 ,但 它 可 以 利用 上 光 贴 上 私人 标签 。 因 此 上 光 意 味 看 该 产品 还 没 被 指定 用 于 具体 的 
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顾客 ,或 包装 配置 还 在 制造 商 的 工厂 里 。 一 旦 按 到 具体 的 顾客 订单 ,仓库 就 能 够 给 产品 加 上 
标签 ,完成 最 后 一 道 加 工 , 并 最 后 融 定 包 冯 。 加 工 / 延 期 (processing/postponement) 提 供 了 
两 个 基本 经 济 利益 : 第 一 ,风险 最 小 化 ,因为 最 后 的 包装 要 等 到 癌 定 具体 的 订购 标签 和 收 到 
包 闻 材料 时 才 完 成 ; 第 二 ,通过 对 基本 产品 使 用 各 种 标签 和 包 少 配置, 可 以 降低 存货 水 平 。 
于 是 ,降低 风险 与 降低 存货 水 平 相 结合 ,往往 能 够 降低 物流 系统 的 总 成 本 。 即 使 在 仓库 包 
法 ,成 本 也 要 比 在 制造 商 的 工厂 处 包装 更 贯 。 

4) 堆 存 

这 种 仓储 服务 的 耳 接 经 济 利益 从 属于 这 样 一 个 事实 , 即 对 于 所 选择 的 业务 来 说 储存 是 
至 关 重 要 的 。 例 如 , 冢 具 和 玩具 是 全 年 生产 的 ,但 主要 是 在 非常 短 的 一 段 市 场 彰 销 期 内 销售 
的 。 与 此 相反 ,农产品 是 在 特定 的 时 间 内 收获 的 ,但 底层 的 消费 则 是 在 全 年 进行 的 。 这 两 种 
情况 都 需要 仓库 的 堆 存 (stockpilljing) 来 文 持 市 场 萌 销 活 动 。 堆 存 提供 了 存货 缓冲 ,使 生产 
活动 在 党 到 材料 来 源 和 顾客 需求 的 限制 条 件 下 提高 效率 。 

9. 有 效 的 仓储 管理 

进行 有 效 的 仓储 管理 需要 考虑 下 面 几 个 方面 : 

(1) 是 否 能 够 分 配 好 人 力 资 源 进 行 有 歼 运 作 是 高 效 仓 储 管理 的 重要 评判 标准 之 一 。 

人 工 管理 技术 可 以 带 助 那些 被 员工 困扰 的 仓储 企业 ,辅助 管理 痢 决 案 所 需 仓 储 员 工 的 
数目 ,并 且 可 以 采用 工程 劳动 标准 和 支持 系统 评估 仓储 工人 的 绩效 。 男 外 ,公司 应 该 提供 激 
励 接 施 给 由 员工 组 成 的 团队 而 不 是 个 人 ,发 挥 团 队 的 最 大 兴 力 。 有 不 少 仓 储 省 理 系统 缺少 
在 人 工 定理 及 绩效 考核 方面 的 考虑 ,或 者 是 缺少 对 人 工 管理 这 一 功能 的 衔接 。 

(2) 仓库 布局 设计 和 设备 的 改进 作为 物流 流程 整个 系统 的 枢纽 ,仓库 的 设计 布局 是 个 
合理 影响 看 整个 库 内 作业 效率 。 

例如 可 以 把 仓库 按 产品 类 别 分 为 不 同 的 拣选 区 。 这 样 , 整 箱 . 拆 箱 . 整 盘 分 开 作 业 ,可 以 

(3) 开展 额外 的 增值 服务 。 

仓储 的 功能 在 现今 已 不 仅 限 于 单纯 的 存储 功能 了 ,所 以 提供 额外 的 增值 服务 ,如 流通 加 
工 ` 组 合 包 闻 .贴标签 等 可 以 实现 仓库 的 额外 增值 功能 ,提高 收益 .提升 客户 满意 度 。 

(4) 仓库 内 的 中 枢 指 挥 中 心 。 

中 枢 指 挥 中 心 可 以 是 一 个 项 目 省 理 机 构 ,指导 库存 新 账 的 完成 .报告 执行 结果 以 及 每 一 
部 的 进展 情况 ,同时 维系 外 部 客户 联系 。 指 挥 中 心 应 该 包括 两 部 分 : 人 和 系统 。 

仓库 管理 系统 除了 能 够 实现 包括 进出 赁 管理 .库存 管理 .订单 管理 .拣选 ,复核 .商品 与 
人质 位 基本 信息 管理 . 补 货 策 略 . 库 内 移动 组 合 等 “ 增 内 ”的 系统 功能 之 外 ,还 要 考虑 仓库 管理 
系统 和 运输 管理 系统 .客户 管理 .员工 管理 系统 之 间 的 衔接 。 

人 在 指挥 中 心中 的 作用 不 能 被 技术 所 代 蔡 。 物 流 项 目 负 责 人 需要 在 大 量 数 据 的 基础 上 
对 有 限 的 资源 进行 最 佳 分 配 。 仓 储 不 是 日 动 化 业务 ,仓储 有 太 多 的 不 确定 因 双 ,需要 对 仓 俑 
内 外 熟悉 的 负责 人 担任 起 总 探 的 角色 。 
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10. 仓储 管理 案例 分 析 

1) 案例 一 : 茶 光 电 科 技 有 限 公 司 的 仓储 管理 

某 光 电 科 技 有 限 公 司 位 于 广东 惠州 金 源 工业 区 , 它 成 立 于 1998 年 ,是 一 家 专业 照明 天 
二 电气 滩 置 产品 制造 两 , 它 是 行业 的 龙头 企业 ， RO 里 越 的 服务 精神 ,获得 
了 客户 的 广泛 认可 与 赞 营 。 为 ， ae 公司 对 现 有 的 客户 关系 网 


络 进 行 了 整合 ,在 全 国 各 地 成 立 了 35 个 运营 中 心 ， 『 司 供应 链 系统 .物流 仓储 与 配送 
系统 以 及 客户 服务 系统 。 


该 公司 总 部 共有 成 品 仓库 3 个 ,分 别 是 成 品 一 组 人 仓库、 成品 二 组 仓库 和 成 品 三 组 仓库 。 
公司 按 产品 的 型 号 不同 而 将 产品 分 放 在 不 同 的 仓库 : 其 中 成 品 一 组 仓库 位 于 一 楼 ,目的 是 
方便 进出 货 , 所 以 它 那 里 存放 的 货物 相对 种 类 比较 多 一 点 ,如 简 灯 、 灯 盘 等 ,并 且 所 有 的 外 销 
品 也 存放 在 一 组 。 成 品 二 组 仓库 储存 的 主要 是 路 轨 灯 、 金 而 灯 、T4 灯 、T5 灯 以 及 光源 ,公司 
的 几 大 光源 都 存放 在 成 品 二 组 仓库 。 成 品 三 组 仓库 主要 存放 特定 的 格 栅 灯 、 吸 顶灯 、 导 轨 灯 
以 及 别 的 公司 的 一 些 产品 。 
仓库 仓储 系统 的 主要 构成 要 系 包 括 储存 空间 、 贷 品 、 人 员 及 设备 等 要 系 。 储 存 是 仓库 的 
核心 功能 和 关键 环节 ,储存 区 域 规划 合理 与 否 直 接 影响 到 仓库 的 作业 效率 和 储存 能 力 。 因 
此 ， pid nda sand alt halle 啊 因 素 之 一 。 该 公司 的 产品 销量 很 好 ， 
仓库 的 出 入 库 频 率 大 ,货品 流量 也 很 大 。 该 公司 的 仓库 空间 布局 是 上 货架 存放 货物 ,立体 的 
ectoniper gyrate pregp it og etd ibd 
动 叉 车 。 仓 库 的 作业 一 般 都 用 又 车 ,很 少 用 人 力 , 对 于 货物 的 收发 ,它们 用 的 是 物资 收发 卡 ， 
每 一 次 的 收发 货 都 会 在 物资 收发 卡 上 做 登记 ,这 样 就 很 方便 平时 查 货 等 一 些 后 续 工 作 , 从 目 
前 的 工作 结果 来 看 效率 比较 高 ,作业 也 比较 方便 。 所 以 整体 上 看 该 公司 仓库 的 作业 方法 还 
是 比较 合理 的 。 但 仓库 平时 经 第 会 因为 储存 空间 不 够 用 而 将 货物 存放 在 作业 空间 的 位 置 
上 。 特 别 是 在 产品 的 销售 旺季 ,仓库 产品 存放 特别 拥挤 ,在 里 面 工作 起 来 让 人 有 压抑 的 感 
觉 ,所 以 仓库 的 作业 环境 不 怎么 合理 。 该 公司 仓库 的 储存 成 本 据 统 计 的 数据 来 看 还 算 合理 ， 
因为 它 的 设备 费用 很 少 ,固定 保管 费用 也 不 是 很 高 ,而 储存 成 本 就 是 由 该 类 费用 构成 ,所 以 
储存 成 本 也 就 不 是 很 高 了 。 
储存 空间 即 仓库 中 以 保管 商品 为 功能 的 空间 。 
储存 空间 ey x 间 十 作业 空间 十 无 用 空间 
物理 空间 即 是 指 赁 品 实际 上 占有 的 空间 。 该 公司 仓库 中 , 它 的 物理 空间 展 了 整个 仓库 
的 75% 以 上 ; 潜在 利用 空 间 占 ee 作业 空间 占 10% 左 右 , 因 为 该 公司 的 仓库 机 械 化 
程度 并 不 高 ,所 以 作业 空间 小 点 并 没有 什么 影响 , 它 的 安全 间歇 还 基本 符合 要 求 ; 无 用 空间 
占 5% 左 右 。 从 整体 上 看 该 仓库 的 空间 利用 率 很 低 , 还 有 一 点 拥挤 的 现象 。 分 析 认 为 ; 应 该 
相对 减少 一 些 物理 空间 的 使 用 ,增加 一 些 作 业 空 间 中 安全 间歇 等 空间 的 使 用 。 另 外 ,从 平面 
空间 和 垂下 空间 看 ,水平 空间 有 了 很 好 的 利用 , 单 垂 下 空间 的 利用 率 不 高 ,因此 可 以 考虑 及 
用 高 层 攒 钠 或 高 层 目 动 立 体 赁 拱 , 以 更 好 地 利用 垂 赁 空间 。 
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货 位 管理 就 是 指 赁 品 进 入 仓库 之 后 ,对 货品 如 何 处 理 、. 如 何 放 置 . 放置 在 何 处 等 进行 合 
理 有 效 的 规划 和 管理 。 而 贫 品 如 何 处 置 如何 放置 ,主要 由 所 采取 的 储存 策略 决定 ; 贫 品 的 
具体 存放 位 置 , 则 要 结合 相关 的 贷 位 分 配 原 则 来 决定 。 该 公司 仓库 贷 位 管理 的 储存 方式 来 
用 的 是 定位 储存 原则 。 是 位 入 存在 指 每 一 大 或 每 一 个 储存 货品 都 有 固定 货 位 ,货品 不 能 互 
用 货 位 。 所 以 ,在 规划 货 位 时 ,每 一 项 货品 的 货 位 容量 不 得 小 于 其 可 能 的 最 大 在 库 量 。 但 在 
实际 的 操作 中 ,定位 储存 一 般 会 按照 情况 不 同 而 做 适当 的 调整 , 它 会 根据 实际 情况 而 做 改 
变 。 在 该 仓库 的 货 位 管理 中 ,经 该 公司 有 关 工 作 人 员 研 究 ,把 理论 与 实际 相 结 合 , 实 行 了 征 
位 ` 定 点 .定量 管理 的 原则 ,因此 , 它 的 货 位 容量 不 是 全 部 按照 最 大 在 库 量 进行 定位 的 ,因为 
该 公司 的 产品 是 属于 季节 性 差异 比较 大 的 产品 ,如 果 按 照 最 大 在 库 量 设 定 就 会 使 仓库 的 空 
间 利 用 率 下 降 , 从 而 出 现 浪费 资源 的 情况 。 

由 于 该 公司 仓库 的 所 有 库 位 邦 是 用 的 定位 储存 原则 ,按照 该 公司 的 仓库 现状 来 看 ,全 部 
使 用 定位 储存 原则 是 不 太 合 理 的 。 应 该 按照 产品 不 同 特点 与 存储 要 求 ,将 产品 进行 分 类 ,对 
于 重要 的 产品 ,数量 少 品 种 多 的 产品 使 用 定位 储存 。 由 于 公司 的 产品 特性 几乎 者 一样, 它们 
的 特性 是 不 会 相互 排斥 的 ,从 产品 特性 上 看 是 可 以 把 它们 随机 放 在 一 起 的 。 

男 外 ,该 公司 在 仓储 管理 的 贷 位 分 配 上 也 有 一 些 原则 : 

(1) 先进 先 出 原则 , 即 先 入 库 的 贫 品 先 出 库 的 原则 ,该 原则 一 般 适用 于 寿命 周期 短 的 


(2) 面 对 通 道 原则 , 即 指 将 货品 的 标志 、 名 称 面 对 通道 摆 放 ,以 便 让 作业 员 容 易 人 简单 地 
辨识 ,这样 可 以 使 作品 的 存 、 取 能 够 容易 且 有 效率 地 进行 ,这 也 是 使 仓库 内 能 流畅 作业 的 基 
本 原则 。 

(3) 重量 特性 原则 , 即 指 in tt 竺 保管 场所 的 高 低位 置 。 一 
般 而 言 , 重 物 应 该 保管 于 地 面 上 或 货架 的 下 层 位 置 , 轻 的 货品 则 保管 于 货架 的 上 层 位 置 。 如 
条 是 以 人 工 进 行 搬运 作业 ,人 的 腰部 以 下 的 高 度 用 于 保管 重 物 或 小 型 货品 ,而 腰部 以 上 的 高 
度 则 用 来 保管 轻 的 货物 或 小 型 货品。 这 个 原则 对 于 采用 货架 的 安全 性 及 人 工 搬运 的 作业 有 
很 大 的 意义 。 

2) 案例 简 析 

在 具体 的 货 位 管理 过 程 中 ,该 公司 使 用 了 较 多 的 现代 管理 方法 和 原则 。 这 些 方法 和 原 
则 ,对 于 大 多 数 较为 传统 的 仓储 业务 管理 来 说 还 是 比较 科学 合理 的 。 当 然 , 在 管理 的 过 程 中 
也 会 有 问题 ,比如 在 实际 的 操作 中 ,有 些 操作 人 员 的 不 注意 、 不 仔细 、 不 小 心 也 使 得 一 些 原则 
执行 得 不 够 好 。 在 公司 产品 的 销售 旺季 ,仓库 的 货 位 管理 会 出 现 混 乱 局 面 ,' 有 些 产 品 还 会 存 
放 在 作业 通道 和 安全 通道 上 ,这 样 不 利于 作业 ,特别 影响 仓库 作业 人 员 的 安全 ,存在 安全 隐 
患 。 因 为 这 些 问题 往往 是 在 销售 旺季 的 时 候 特 别 突出 ,所 以 ,针对 这 些 问 题 ,建议 将 一 
物 存放 在 露天 货场 ,但 在 存放 的 时 候 要 做 好 保护 措施 。 

要 想 对 库存 进行 有 效 的 管理 和 控制 ,首先 就 要 对 存 赁 进行 分 类 ,只 有 这 样 才 能 对 赁 物 进 
行 更 好 的 管理 和 控制 。 因 此 ,该 公司 在 原 仓 储 设 施 条 件 不 变 的 情况 下 ,有 米 用 对 赁 品 进行 
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ABC 分 类 而 实施 管理 。 这 样 可 有 效 地 利用 原 仓库 的 空间 和 人 攒 位 。 即 通过 对 攒 品 的 分 析 , 找 
出 主 次 ,分 类 排队 ,根据 巴 雷 特 曲 线 所 揭示 的 “关键 的 少数 和 次 要 的 多 数 "的 规律 在 管理 中 加 
以 应 用 。 

仓储 作业 中 "空间 "“ 质 位 "及 其 科学 合理 的 常理 方法 是 仓储 管理 的 一 个 重要 和 内容 ,同时 
也 是 影 啊 仓 储 成 本 、 费 用 的 重要 因 系 。 通 过 实际 例子 ,可 以 对 仓储 浓 理 有 更 深刻 的 了 解 , 仑 
储 官 理 有 它 目 己 的 一 些 原 则 ,应 该 避 守 并 认 丰 执行 这 些 原 则 。 在 运用 的 时 候 将 理论 与 实际 
相 结 合 ,使 仓储 理论 知识 更 适应 实际 操作 。 只 有 将 理论 与 实际 相 绪 合 才能 将 知识 的 作用 发 
挥 到 极致 。 


9.2.3 装 雾 搬运 管理 


闪 嘟 搬运 系统 的 联合 运输 的 方式 和 联合 运输 的 工作 内 容 等 。 

1. 联合 运输 的 方式 

1) 陆 空 海 空 联运 

我 国 出 口 员 物 从 1974 年 开始 通过 香港 中 转 使 用 陆 空 (Train-Air 简称 T. A. ) 或 者 陆 空 
陆 (Train-Air-Truck 人 徐 称 工 A.T.) 和 海 空 联运 方式 。 具 体 做 法 是 : 从 国内 赁 物产 地 猴 上 
火车 (或 船 ) 运 到 香港 ,再 从 香港 痛 发 机 运 至 欧洲 .北美 洲 或 澳大利亚 中 转 站 (或 目的 地 ) ,再 
用 卡车 由 中 转 站 运 至 目的 地 。 采 用 这 种 运输 方式 有 很 多 优点 ,主要 是 : 到 仙 迅 速 、 运 输 合 
适 ` 质 运 安全 .手续 简便 。 如 宁 采 用 信用 证 文 付 方式 ,只 要 在 信用 证 上 列 明 :“ 沈 阳 ( 或 关 关 ) 
到 香港 波 火 车 (或 船 ) ,香港 中 转 站 少 发 机 ,再 荫 卡车 至 X X 地 卖方 赁 承运 人 出 具 的 第 一 程 运 
输 工 具 的 货物 承运 收据 (Cargo Receipt) 或 提单 (Bill of Lading) 收 蒜 ”, 卖 方 装 运 后 即 可 凭单 
据 收 取 抽 于 。 

2) 陆 海 联 运 

我 国 出 口 货 物 实行 陆 海 联运 是 从 1977 年 开始 试 办 的 。 这 种 联运 方式 的 做 法 是 : 首先 
由 内 地 省 市 外 贸 公 司 , 目 局 运 地 把 公物 滩 上 火车 运 至 香港 ,人 然后 由 香港 华夏 公司 联系 二 
程 船 期 ,将 赁 物 从 香港 运往 国外 指定 的 目的 港 。 由 于 国内 铁路 运输 通过 能 力 所 限 , 陆 海 
联运 的 陆 上 运输 (火车 ) 压 力 较 大 ,并 非 所 有 攒 物 都 可 实行 陆 海 联运 。 只 有 国内 港口 无 直 
运 船 并 且 转 船 有 困难 的 或 经 :香港 陆 海 联 运 的 运费 不 局 于 海运 如 香港 转 船 费用 的 或 原 属 

经 黄埔 (广州 ) 海 运 出 口 在 香港 转 船 的 或 贸易 上 确 有 特殊 震 要 的 ,才能 在 香港 办 理 陆 海 联 
运 的 中 转 。 

陆 海 联 运 与 陆 空 联运 一 样 ,内 地 省 市 外 贸 公 司 在 发 化 地 将 赁 物 闪 车 后 , 即 可 竺 规定 的 赁 
运单 据 在 当地 中 国 银 行 办 理 绪 汇 ,这样 可 以 大 大 纺 短 收 汇 时 间 。 画 外 , 陆 海 联 运 经 香港 中 转 
可 以 利用 香港 航线 多 、 订 舱 方 便 等 有 利 条 件 ,使 我 国 出 口 赁 物 能 及 时 疹 运 出 口 

3) 集 冯 箱 运 办 

集 闻 箱 运输 ,是 指 将 一 定数 量 的 单 件 货物 猴 人 集 闻 箱 内 ,以 集 狗 箱 作 为 一 个 运 达 单位 所 
进行 的 运输 。 
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4) 陆桥 运输 

陆桥 运输 ,是 指 以 大 陆 上 铁路 或 公路 运输 系统 为 中 间 桥 梁 , 把 大 陆 两 端的 海洋 连接 起 来 
的 运输 方式 ,从 形式 上 看 ,是 海 - 陆 - 海 的 连贯 运输 ,一 般 以 集 妆 箱 为 媒介 。 

5) 国际 多 式 联运 

国际 多 式 联运 (International Multimodal Transport) ,是 指 按 照 多 式 联运 合同 ,以 至 少 
两 种 不 同 的 运输 方式 ,由 多 式 联 运 经 营 人 将 货物 从 一 国境 内 接管 负 物 的 地 点 运 至 另 一 国境 
内 指定 交付 贷 物 的 地 点 的 一 种 运输 方式 。 

2. 联合 运输 的 工作 内 容 

1) 衔接 运输 或 接力 运输 

衔接 运输 或 接力 运输 是 指 两 种 运输 方式 以 上 或 一 种 运输 方式 两 个 环节 以 上 的 运输 接 终 
(包括 回程 配 载 ) 。 货 物 联运 按 运输 组 织 方 式 的 不 同 , 可 分 为 大 守 赁 物 干 线 联运 和 零散 贷 物 
于 线 和 文 线 间 联 运 。 

大 军 赁 物 干 线 联运 ,习惯 上 称 之 为 "大 联运 ”。 这 种 大 联运 ,在 我 国 一 般 由 交通 、 物 资 . 商 
业 等 部 门 在 各 级 经 济 综合 部 门 的 组 织 和 领导 下 互相 签订 协议 ,具体 进行 。 

堆 散 任 物 干线 间 和 文 线 间 的 联运 ,就 是 由 当地 联运 企业 与 联运 企业 之 间 .联运 企业 与 运输 
企业 之 间 签 订 协 议和 合同 , 互 为 代办 中 转 或 异地 代理 转运 以 完成 全 过 程 的 多 式 联运 业务 ,习惯 
上 称 之 为 "小 联运 ”。 攒 物 联运 按 滁 载 方式 的 不 同 , 可 区 分 为 整 车 (或 整 批 ) 赁 物 联 运 和 零散 赁 
物 联 运 以 及 集 闻 箱 联 运 。 按 不 同 运输 方 式 之 间 的 运输 组 合 情 况 又 可 分 为 铁水 联运 , 铁 、 公 联 
运 , 铁 . 公 \ 水 多 式 联运 , 公 、 空 联运 ,水 .水 联运 等 。 按 区 域 划 分 又 可 分 为 国内 联运 和 国际 联运 。 

2) 运输 代理 服务 

运输 作为 社会 经 济 活动 ,必须 由 托运 方 和 承运 方 相 结 合 才能 进行 。 随 者 市 场 经济 的 日 
益 发 展 , 社 会 化 生产 规模 的 日 益 扩 大 和 产 、 供 、 运 、 销 分 工 的 不 断 变 化 ,这 种 和 耳 接 结合 的 运输 
经 济 活 动 , 越 来 越 显示 局 限 性 ,因此 ,一 种 承运 方 ,托运 方 双方 加 接 结 合 的 运输 经 营 方 式 就 产 
生 了 ,这 种 运输 方式 就 是 在 整个 运输 过 程 中 ,所 主 和 运输 企业 之 间 不 发 生 耳 接头 系 , 而 是 通 
过 代理 人 开展 业务 活动 ,充当 这 种 代理 人 角色 的 就 是 由 此 而 产生 的 各 种 联运 企业 。 

运输 代理 服务 的 具体 经 营 方 式 , 有 多 种 形式 : 从 代理 的 服务 对 象 来 分 有 为 货主 代理 和 
为 运输 企业 代理 两 种 形式 。 为 货主 代理 包括 代办 托运 手续 ; 代理 包 疹 、 清 点 货物 ; 集 妆 箱 
货物 的 拼 衣 和 拆 季 .中 转 人 仓储、 你 管 .代办 报关 和 保险 , 取 赁 上门, 妆 车 衣 船 . 小 报 运 等 ; 作物 
运 到 目的 地 后 , 代 货主 提货 , 送 货 到 家 ,有 的 还 代办 财务 结算 , 代 货 主 催促 和 验收 货物 ; 货 4 
送 到 后 ,提供 拆卸 ,搬运 和 安置 妥当 等 各 项 服务 ， 

还 有 的 联运 企业 进一步 运销 结合 、 代 所 主 推销 产品 ,代购 原材料 介绍 合作 合营 对 象 等 
业务 。 为 运输 企业 代理 主要 是 组 织 和 提供 运输 贷 源 ,代办 承运 手续 ,组 织 港 、 站 的 集 、 玖 、 运 
任务 ,帮助 运输 企业 堆 码 人 负 物 和 寻找 扫 主 催促 提 贷 ,提供 中 转 仓 库 和 场地 ,以 缓解 港 站 和 厂 
太 企 业 设施 不 足 等 业务 。 

运输 代理 是 联合 企业 的 基本 任务 , 它 的 基本 要 求 是 力争 做 到 “一 次 托运 ,一 次 收费 ,一 次 
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结算 ,一 票 到 底 , 全 程 负责 ”。 它 节约 了 办 理 运输 的 人 力 和 时 间 , 方 便 了 货主 和 运输 企业 ,加 
速 了 货物 的 周转 ,提高 社会 经 济 综合 效益 。 

3) 运输 协作 

运输 协作 是 指 在 货物 的 运输 全 过 程 活动 中 ,把 生产 \ 供 应、 运输 ,销售 等 部 门 的 各 个 环节 
联 成 一 个 有 机 整体 ,主要 是 通过 运输 企业 之 间 , 运 输 企 业 和 厂矿 企业 之 间 的 协作 ,而 联运 企 
业 则 是 这 种 协作 中 的 一 个 重要 组 成 部 分 。 

合 运 输 是 随 着 现代 化 社会 生产 的 规模 日 益 扩 大 和 专业 化 大 分 工 而 出 现 的 一 个 新 兴 运 

输 分 支 ,在 各 种 运输 方式 和 产 , 供 、 运 、 销 以 及 集 、 玖 、 运 等 “结合 部 ”和 “枢纽 ”中 起 衔接 配合 、 
协作 服务 的 作用 。 通 过 联运 企业 开展 代理 业务 ,组 织 各 种 运输 之 间 的 联运 ,发展 横向 联合 和 
运输 协作 更 有 条 件 做 到 选择 最 优化 .最 经 济 的 方式 和 运输 线路 ,促使 铁 、 公 水 、 空 进行 合理 
分 流 和 各 种 运输 工具 设施 得 到 充分 的 利用 ,从 而 加 速 了 商品 ,资金 的 周转 和 缩短 运输 工具 的 
停留 时 间 。 联 运 企 业 既 为 货主 服务 ,也 为 运输 企业 服务 ,这 种 "一手 托 两 家 ”的 双向 服务 ,可 
以 更 好 地 发 挥 综合 运输 体系 的 整体 功能 ,取得 更 为 良好 的 经 济 和 社会 效益 。 


9.2.4 包装 管理 


包装 容器 和 包装 材料 的 选择 与 设计 ; 包装 技术 和 方法 的 改进 ; 包装 系列 化 ,标准 化 、 自 
动 化 等 。 

1. 包装 管理 的 概念 

一 般 企业 的 包装 管理 ,是 指 对 产品 的 包装 进行 计划 ,组织 指挥 ,监督 和 协调 工作 , 它 是 
企业 常理 的 重要 组 成 部 分 。 但 是 ,由 于 企业 的 产品 品种 和 生产 规模 等 情况 不 同 , 因 而 在 包 交 
管理 方法 和 实际 应 用 方面 存在 看 差别 。 

包装 管理 必须 根据 企业 的 具体 情况 ,用 最 经 济 的 方法 来 保证 产品 的 包装 质量 ,降低 包装 
成 本 ,促进 产品 销售 。 企 业 的 包装 管理 是 一 项 综合 性 的 工作 ,企业 的 全 体 职工 都 要 提高 对 包 
疙 官 理 重 要 性 的 认识 ,加 强 企 业 的 包 疙 官 理 工作 。 企 业 的 包 波 官 理 工作 的 好 坏 ,对 企业 的 经 
济 效益 有 重要 的 影响 。 包 装 管理 工作 搞 好 了 ,就 能 保证 产品 的 包装 质量 ,降低 产品 的 包装 成 
本 ,促进 产品 的 销售 ,从 而 提高 企业 的 经 济 效 益 。 

2. 一 般 企 业 的 包装 质量 管理 

1) 产品 包装 质量 管理 的 概念 

产品 包装 质量 是 指 产品 的 包装 能 满足 产品 流通 、 销 售 和 消费 的 需要 及 其 满足 程度 的 属 
性 , 它 具 有 适用 性 .可靠 性 、 安 全 性 .耐用 性 和 经 济 性 ,产品 包装 质量 通常 以 机 械 、 物 理 、 化 学 、 
生物 学 等 性 能 及 尺寸 形状. 重量、 外观 .手感 等 表示 。 产 品 包 装 质量 管理 就 是 运用 管理 功 
能 ,为 提高 产品 的 包装 质量 ,不断 地 满足 用 户 需 要 而 建立 的 科学 管理 体系 的 活动 。 工 业 企 业 
要 把 包装 的 质量 标准 和 用 户 满意 的 程度 ,作为 衡量 产品 包装 质量 的 尺子 。 产 品 包装 质量 管 
理 , 包 括 了 产品 包装 的 设计 过 程 ,制造 、 辅 助 生产 过 程 和 用 户 使 用 过 程 的 管理 ,并 涉及 包装 材 
料 的 质量 管理 和 处 理 使 用 过 程 中 发 生 的 问题 。 
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2) 产品 包装 质量 管理 的 重要 作用 

产品 包装 质量 的 好 坏 ,直接 影响 着 产品 质量 ,产品 流通 的 安全 ,关系 到 包装 产品 的 价值 
和 使 用 价值 的 实现 。 因 此 ,加强 产品 包 半 质量 管理 ,不 断 提 高 产品 的 包 猴 质量 ,是 实现 社会 
主义 现代 化 的 一 个 重要 保证 ,也 是 社会 主义 生产 目的 的 要 求 , 是 讲求 经 济 效益 的 重要 途径。 

产品 包装 涉及 生产 包装 的 部 门 和 使 用 包装 的 部 门 , 以 及 产品 流通 过 程 中 的 商业 ,交通 运 
输 等 部 门 ,任何 一 个 环节 不 重视 质量 管理 ,都 会 出 现 这 样 或 那样 的 包装 问题 。 因 此 ,建立 和 
健全 包 疙 质量 管理 体系 ,建立 较 完备 的 包 洲 质量 监督 网 ,是 搞 好 产品 包装 质量 管理 的 关键 。 

3. 工业 企业 产品 的 包装 质量 管理 

工业 企业 产品 的 包装 质量 管理 也 必须 建立 一 套 严 格 的 包装 质量 管理 体系 。 包 装 质 量 管 
理 体 系 是 根据 产品 包装 质量 保证 的 要 求 , 通 过 必要 的 手段 和 方法 ,把 企业 各 个 部 门 、 各 个 环 
节 组 织 起 来 ,明确 规定 它们 在 包装 质量 管理 方面 的 职责 和 权限 ,使 包装 管理 工作 贯穿 于 企业 
生产 经 营 活 动 的 全 过 程 。 一 方面 ,可 以 把 包 洲 质量 保证 的 具体 工作 落实 到 各 有 关 部 门 进 行 
管理 ,企业 内 部 形成 严密 而 有 效 的 管理 体系 ,从 而 在 组 织 上 保证 产品 的 包装 质量 。 

男 一 方面 ,在 统一 领导 下 ,互通 情报 ,相互 协作 ,共同 保证 和 提高 产品 的 包装 质量 ,在 企 
业 生 产 经 营 活 动 的 各 阶段 之 间 、 各 环节 之 间 进 行 质 量 信息 反馈 ,包括 “ 厂 内 反馈 ”和 “ 厂 外 反 
僻 ” 两 种 反馈 信息 在 体系 中 循环 不 止 ,每 经 过 一 次 循环 ,产品 的 包 波 质量 就 可 能 前 进一步 。 
为 此 ,要 落实 以 下 主要 措施 : 

(1) 建立 严格 的 质量 责任 制 ,规定 企业 的 每 一 个 部 门 ,每 一 个 职工 对 产品 质量 和 产品 包 
讼 质量 的 责任 ,明确 分 工 , 使 质量 工作 事 事 人 有 专责 ,办 事 有 标准 ,工作 有 检查 ,形成 一 个 严 
密 的 包装 质量 管理 责任 系统 。 要 严格 按 产品 质量 标准 . 包 闭 标准 和 用 户 要求 ,进行 产品 的 设 
计 、 生 产 和 产品 的 包 闭 。 

(2) 建立 和 健全 产品 包 闻 质量 的 检验 制度 。 加 强 包 闻 质 量 管理 ,必须 设立 专职 检查 机 
构 ,配备 专职 检验 技术 人 员 ,建立 一 套 严 格 的 包 波 质量 检验 制度 ,同时 规定 包 波 质量 检验 人 
员 的 权利 和 职员 范围 ,不 合格 的 产品 包 流 ,坚决 不 准 出 厂 。 

(3) 运用 科学 的 质量 控制 统计 方法 。 正 确 运 用 这 种 方法 ,可 以 从 工序 上 控制 产品 包 半 
质量 ,判断 生产 过 程 是 否 正 常 ,及 时 发 现 消 除 造 成 产品 包装 质量 不 稳定 的 因素 ,预防 产品 不 
合格 包装 的 产生 ,提高 产品 包装 的 合格 率 。 而 且 , 可 以 进一步 探讨 产品 包装 质量 变异 的 原 
因 ,及 时 采取 措施 ,加 强 控制 ,不 断 提高 产品 的 包 疹 质量 。 

4. 流通 领域 的 包装 质量 管理 

产品 的 包 流 质量 还 耳 接 关系 到 消费 者 的 利益 ,质量 低劣 就 不 能 保证 产品 流通 的 安全 。 
因此 ,商业 ,运输 部 门 应 严格 检验 产品 的 包 冯 质量 ,与 生产 部 门 紧密 配合 , 抓 好 产品 包 疲 质量 
管理 工作 。 一 方面 要 保证 产品 包装 以 良好 的 状态 进入 消费 过 程 , 男 一 方面 要 保证 产品 包装 
在 消费 中 有 良好 的 使 用 效果 。 

1) 实行 质量 监督 

商业 .物资 等 部 门 收购 产品 时 ,要 把 检验 产品 质量 与 产品 包装 质量 放 在 同样 重要 的 地 
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位 ,严格 按照 搁 术 标准 进行 检验 。 对 产品 包 波 质量 不 合格 者 , 拒 收 或 限期 改进 ,严格 把 好 质 
量 关 。 同 时 ,产品 购销 合同 必须 详细 签订 包 闻 条 亚 , 用 经 济 方法 明确 购销 双方 对 产品 包 闻 质 
量 的 呐 任 。 要 严格 按 标 准 和 合同 办 事 ,对 包 疙 材料 、 包 法制 品 结 构 和 物理 机 械 性 能 达 不 到 要 
求 的 ,或 者 包装 标志 不 明 的 包装 应 予 拒 收 ,督促 厂 方 及 时 处 理 和 改进 。 

2) 加 强 包 法 货物 的 储存 运输 试验 

商业 物资 和 交通 运输 部 门 ,特别 是 商业 检验 机 构 , 要 加 强 对 运输 包 流 质量 的 测试 ,进行 
模拟 试验 ,这 是 检验 产品 包装 质量 最 有 效 的 手段 。 如 跌落 滚动、 振动 \. 压 力 和 扒 码 试验 等 ， 
及 时 测试 各 种 包装 的 强度 和 牢 度 ,以 确保 产品 包装 在 流通 中 的 安全 。 

3) 促进 生产 部 门 的 包 汉 改进 

商业 、 物 资 和 交通 运输 部 门 ,要 经 党 反映 用 户 和 消费 者 对 产品 包装 的 意见 ,做 好 包装 信 
息 的 反馈 工作 ,针对 产品 包装 质量 存在 的 问题 ,提出 改进 方法 。 回 生产 部 门 积极 推荐 采用 产 
品 包装 的 新 技术 和 新 成 果 ,进一步 提高 包装 的 质量 。 

4) 加 强人 和 储存 运输 的 质量 管理 

提倡 文明 装卸 ,反对 和 杆 绝 野蛮 装 件 ,要 按 运输 包装 标志 做 好 货物 的 装卸 和 运输 交接 工 
作 ,选择 最 佳 的 装 务 方式 和 货物 的 记载 方法 。 同 时 ,要 做 好 产品 的 拼装 和 分 逆 工 作 , 对 已 散 
架 . 散 拥 .破裂 ,水 湿 的 包装 ,应 及 时 加 固 或 更 换 , 以 确保 产品 在 流通 中 的 安全 。 

5. 包 淡 费用 管理 

包装 费用 管理 是 企业 经 济 管理 的 一 个 重要 组 成 部 分 它 包括 包装 产品 生产 单位 的 包装 
成 本 管理 和 包装 产品 使 用 单位 的 包装 费用 管理 两 个 方面 ,在 包装 管理 中 占有 十 分 重要 的 地 
位 。 一 般 企 业 的 包装 费用 管理 ,是 指 对 包 狐 产品 使 用 单位 的 各 项 包装 费用 所 进行 的 计划 、 控 
制 、 核 算 和 分 析 工 作 。 包 装 费 用 是 产品 成 本 的 一 部 分 ,包装 费用 管理 是 企业 包装 管理 的 一 项 
主要 内 容 , 其 目的 就 是 要 挖掘 潜力 ,杜绝 浪费 。 在 符合 产品 包 疲 质量 的 前 提 下 ,不 断 地 降低 
产品 包装 费用 ,达到 以 最 小 的 支出 获得 最 大 收入 的 效果 。 

如 果 一 个 企业 只 注重 产品 的 技术 方面 ,而 忽视 产品 包 婆 的 经 济 效 果 , 则 不 仅 达 不 到 产品 
包 波 的 目的 ,影响 企业 的 经 济 效 益 , 而 且 会 浪费 有 限 的 包 波 资源 。 例 如 ,使 用 大 大 超过 产品 
包装 标准 要 求 的 包装 容 右 或 包装 材料 对 产品 进行 包装 ,虽然 保护 了 产品 ,但 由 于 包装 费用 开 
支 过 高 ,不 仅 减 少 了 企业 的 赢利 ,同时 也 浪费 了 包装 原材料 。 所 以 ,一 个 经 济 与 技术 上 都 比 
较 理 想 的 包 沪 ,应 该 是 用 最 少 的 包 沪 费用 ,获得 最 大 的 包装 效果 。 特 别 是 运用 新 的 包 污 技术 
方法 和 新 的 包 汇 材料 对 产品 进行 包 波 ,更 能 减少 企业 的 包 沁 费用 。 

工业 企业 包 闪 费用 管理 的 主要 问题 ,是 如 何 用 科学 的 管理 方法 和 技术 措施 ,尽量 降低 产 
品 的 包 闻 费 用 。 工 业 企业 包 闪 费 用 管理 的 内 容 包括 包 交 费用 计划 `. 包 闻 费 用 控制 . 包 半 费 用 
核算 与 包 闪 费用 分 析 。 

工业 企业 根据 生产 计划 ,包装 含量 和 包 婆 制品 价格 等 资料 ,用 货币 的 形式 ,预先 规定 计 
划 期 内 各 项 包 疙 费用 的 水 平 及 其 降低 的 程度 。 它 是 对 企业 的 包 疲 活动 进行 指导 、 监 督 、 控 
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制 、 考 核 和 评价 的 重要 依据 ,也 是 降低 产品 包 波 费用 的 重要 保证 。 

2) 包 沪 费用 控制 

包装 费用 控制 是 在 产品 包装 费用 形成 的 整个 过 程 中 ,通过 经 第 的 监督 和 及 时 修正 俩 差 ， 
使 各 种 包 凌 费用 的 文 出 都 限制 在 包 闭 费用 计划 的 范围 内 ,保证 达到 降低 产品 包 闻 费 用 的 
目的 。 

3) 包装 费用 核算 

包装 费用 核算 就 是 把 企业 实际 发 生 的 各 项 包装 费用 按照 其 用 途 , 并 按 一 定 的 产品 ,进行 
汇集 ,分 配 , 计 算出 产品 的 实际 总 包 小 费用 和 单位 产品 的 包 波 费用。 正确 地 组 织 包 装 旨 用 核 
算 ,不 仅 可 以 控制 包装 费用 开支 范围 ,监督 各 项 消耗 定额 和 费用 标准 的 正确 贯彻 ,还 可 以 与 
计划 包 淡 费用 比较 ,了 解 包 波 费用 计划 的 执行 情况 ,正确 而 及 时 地 把 培 产 方 约 的 经 济 效 益 反 
映 出 来 。 

4) 包装 费用 分 析 

为 了 充分 发 挥 包 装 费 用 管理 的 作用 ,不 仅 要 事先 计划 、 事 后 核算 ,而 且 还 要 认真 作 好 包 
装 费用 分 析 。 对 企业 包装 费用 形成 情况 进行 评价 、 训 析 总结 。 其 目的 是 确定 实际 包 闭 费用 
达到 的 水 平 , 查 明 影 响 包 装 费 用 升降 的 因 系 ,揭示 节约 浪费 的 原因 ,寻找 进一步 降低 包装 费 
用 的 方 回 和 途径 。 

6. 改善 包装 管理 的 方法 

(1) 从 做 好 包装 管理 问题 分 析 入 手 , 形 成 正确 的 决策 。 该 企业 包装 管理 创新 的 关键 就 
在 于 准确 把 握 问 题 的 根本 ,并 对 改进 包装 管理 进行 有 效 的 决策 。 尤 其 值得 注意 的 是 把 包装 
管理 问题 放 在 企业 整个 管理 体系 中 进行 思考 和 分 析 , 抓 住 了 问题 的 实质 ,最 终 顺 利 解决 包装 
管理 问题 。 

(2) 系统 地 推进 企业 包装 管理 改革 和 发 展 。 不仅 系统 地 分 析 企 业 包 泌 问 题 ,而 且 采 取 
系统 的 方法 ,有 计划 .有 步骤 地 解决 企业 包 半 管理 问题 。 从 组 织 和 制度 上 落实 和 加 强 企业 包 
疫 管 理 的 战略 思想 ,从 包 闪 设计 和 包 疼 管理 流程 上 确定 管理 的 标准 和 要 求 , 从 具体 操作 上 实 
施 分 类 管理 ,降低 包 认 管理 成 本 ,形成 有 利于 促进 销售 的 包 朗 序列。 

(3) 应 用 科学 技术 提高 企业 包装 管理 绩效 。 该 企业 注重 在 包装 管理 中 积极 引入 现代 科 
学 技术 ,从 包装 材质 包装 设备 、 包 法 管理 方法 等 方面 进行 科学 改进 ,有 效 提 高 企业 包装 管理 
线 效 ，。 

(4) 降低 成 本 和 增加 新 价值 是 企业 强化 包 闪 管理 的 基本 动力 。 企 业 通 过 加 强 和 改善 包 
疹 管 理 实现 价值 增值 ,完全 符合 现代 企业 提高 增值 能 力 和 增值 水 平 的 发 展 趋势 。 该 企业 价 
值 增值 的 过 程 ,就 包括 不 断 改 进 包 法 管理 的 过 程 。 充 分 认识 包装 在 现代 膏 销 中 的 价值 ,是 做 
好 企业 包装 管理 的 思想 基础 之 一 。 

(5) 企业 包装 管理 是 一 个 系统 化 的 工作 。 企 业 必 须 形成 完整 的 包装 管理 体系 ,从 组 织 、 
制度 方法 以 及 技术 等 方面 组 成 有 效 的 运行 机 制 ,才能 实现 协调 运作 和 统一 管理 。 

(6) 根据 现代 科学 技术 发 展 和 企业 包装 需要 ,进行 包装 管理 的 改革 。 企 业 包 装 不 能 脱 
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离 市 场 需 要 ,不 能 脱离 企业 经 营 需 要 。 怠 目前 的 情况 来 次, 应 把 生态 环保 .可 持续 发 展 、 分 类 
管理 等 观念 引入 包 闪 管理 系统 ,充分 发 挥 高 新 技术 作用 ,推进 企业 包 妆 管理 水 平 的 提高 。 


9.2.5 流通 加 工 管理 


1. 什么 是 流通 加 工 管理 

流通 加 工 管理 ,从 其 本 质 来 说 ,和 生产 领域 的 生产 管理 一 样 ,是 在 流通 领域 中 的 生产 加 
工作 业 管 理 。 所 不 同 的 是 ,流通 加 工 管理 既 要 重视 生产 的 一 面 , 更 要 着 眼 销售 的 一 面 。 因 后 
者 是 它 加 工 的 主要 目的 。 流 通 加 工 管理 工作 ,可 分 计划 管理 .生产 管理 、 成 本 管理 和 销售 
管理 。 

1) 计划 管理 

对 流通 加 工 的 产品 ,必须 事先 制订 计划 。 例 如 ,对 加 工 产 品 的 数量 ,质量 、 规 格 、 包 装 要 
求 等 ,都 要 按 用 户 的 需要 ,作出 具体 计划 , 按 计划 进行 加 工 生产 。 

2) 生产 管理 

生产 管理 主要 是 对 加 工 生 产 过 程 中 的 工艺 管理 。 例 如 ,生产 厂房 ,车 间 的 设计 ; 生产 工 
艺 流 程 的 安排 ; 原材料 的 储存 供应 ; 产 成 品 的 包装 、 人 库 等 一 系列 的 工艺 流程 设计 是 否 科 
学 合理 与 现代 化 。 

3) 成 本 管理 

在 流通 加 工 中 ,成 本 管理 也 是 一 项 非常 重要 的 内 容 。 一 方面 ,加 工 是 为 了 方便 用 户 , 创 
a 效益 ; 男 一 方面 ,也 是 为 了 扩大 销售 ,增加 企业 收益 。 所 以 ,必须 详细 计算 成 本 ,不 能 

行 “ 亏 本 ”的 加 工 。 

4) 销售 管理 

流通 部 门 的 主要 职能 是 销售 ,加 工 也 应 该 主要 是 为 此 目的 服务 的 。 因 此 ,在 加 工 之 前 ， 
要 对 市 场 情 况 进 行 充 分 调查 。 只 有 广大 顾客 需要 的 ,加 工 之 后 有 销路 的 物品 ,才能 够 组 织 加 
工 。 否 则 ， 顾客 不 需要 或 销路 不 好 的 ,就 不 能 进行 徒劳 的 加 工 。 

2. 流通 加 工 管理 的 职能 

从 管理 的 职能 方面 分 析 ,流通 加 工 应 当 强 调 计 划 职 能 .组织 职 能 和 控制 职能 。 

1) 计划 职能 

流通 加 工 的 计划 职能 是 十 分 突出 的 , 它 的 计划 内 容 涉及 加 工作 业 和 技术 名 面 的 内 
容 。 例 如 , 套 裁 型 流通 加 工 , 其 最 主要 的 目标 就 是 要 提高 出 材 率 和 材料 利用 率 。 这 就 需要 加 
强 科 学 方法 进行 套 裁 的 计划 和 计算 ,同时 要 根据 用 户 的 需求 进行 流通 加 工 的 数量 管理 ， 加 强 
计划 性 才能 使 流通 加 工 既 提高 设备 利用 率 和 出 材 率 , 又 能 在 保证 用 户 的 前 提 下 ,避免 或 尽量 
减少 套 裁 剩余 所 造成 的 痕 费 。 测 量 仪 硕 的 核 校 ,力争 以 优秀 的 工作 质量 和 工程 质量 保证 流 
通 加 工 的 质量 。 

2) 组 织 职能 

流通 加 工 的 组 织 职 能 是 将 施 动 力 ` 设 别 和 材料 进行 恰当 的 组 织 , 使 流通 加 工 过 程 能 与 仓 
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储 作 业 .库存 控制 .配送 作业 之 间 很 好 地 协调 而 不 发 生 率 乱 。 巾 于 流通 加 工 的 用 户 需 求 差 别 
很 大 ,因此 ,流通 加 工 过 程 必须 严格 按 用 户 的 尺寸 规格 、 数 量 加 工 , 少 了 不 行 , 多 了 也 不 行 。 
流通 加 工 造成 的 剩余 材料 ,往往 很 可 能 难以 销售 出 去 ,造成 了 不 应 有 的 浪费 。 所 以 ,流通 加 
工 在 组 织 上 的 难点 就 是 满足 用 户 需 求 ,按时 、 按 量 、 按 规格 要 求 同 步 作 业 ,一 般 情 况 下 不 应 有 
半成品 的 积存 。 

3) 控制 职能 

流通 加 工 中 的 控制 职能 突出 表现 在 质量 控制 上 ,而 进度 控制 、 成 本 控制 通用 也 很 重要 。 
流通 加 工 所 依据 得 质量 控制 标准 是 由 用 户 提 出 来 的 ,要 求 不 同 ,质量 标准 高 低 就 有 较 大 的 差 
异 ,流通 加 工 特别 是 服务 型 流通 加 工 的 质量 控制 水 平 其 至 可 能 影响 到 这 种 服务 项 目的 存在 
与 否 。 为 了 满足 用 户 提出 的 质量 要 求 ,在 流通 过 程 中 既 要 加 强 工 序 控制 ,又 要 加 强 测 量 仪器 
的 核 校 ,力争 以 优秀 的 工作 质量 和 工程 质量 保证 流通 加 工 的 质量 。 


9.2.6 配送 管理 


1. 什么 是 电子 商务 物流 配送 

电子 商务 物流 配送 是 指 物流 配送 企业 采用 网 络 化 的 计算 机 技术 和 现代 化 的 硬件 设备 、 
软件 系统 及 先进 的 管理 手段 ,针对 客户 的 需求 ,根据 用 户 的 订 攒 要 求 ,进行 一 系列 分 类 、 纺 
码 、 整 理 、 配 货 等 理 货 工作 ,按照 约定 的 时 间 和 地 点 将 确定 数量 和 规格 要 求 的 商品 传递 到 用 
户 的 活动 及 过 程 。 这 种 新 型 的 物流 配送 模式 市 来 了 流通 领域 的 巨大 弯曲 , 越 来 越 多 的 企业 
开始 积极 搭乘 电子 商务 快车 ,采用 电子 商务 物流 配送 模式 。 

2. 电子 商务 物流 配送 的 特征 

与 传统 的 物流 配送 相 比 ,电子 商务 物流 配送 具有 以 下 特征 : 

1) 虚拟 性 

电子 商务 物流 配送 的 虚拟 性 来 源 于 网 络 的 虚拟 性 。 通 过 依 助 现代 计算 机 技术 ,配送 活 
动 已 由 过 去 的 实体 空间 拓展 到 了 虚拟 网 络 空间 ,实体 作业 节点 可 以 虚拟 信息 节点 的 形式 表 
现 出 来 ; 实体 配送 活动 的 各 项 职能 和 功能 可 在 计算 机 上 进行 仿真 模拟 ,通过 虚拟 配送 ,找到 
实体 配送 中 存在 的 不 合理 现象 ,从 而 进行 组 合 优化 ,最 终 实现 实体 配送 过 程 达 到 效率 最 高 、 
费用 最 少 、 距 离 最 短 、 时 间 最 少 的 目标 。 

2) 实时 性 

实时 性 不 仅 有 助 于 辅助 决策 ,让 决策 者 获得 高 效 的 决策 信息 文 持 ,还 可 以 实现 对 配送 过 
程 实 时 管理 。 配 送 要 系数 字 化 、 代 码 化 之 后 ,突破 了 时 空 制约 ,配送 业务 运营 商 与 客户 均 可 
通过 共享 信息 平台 获取 相应 配送 信息 ,从 而 最 大 程度 地 减少 各 方 之 间 的 信息 不 对 称 , 有 效 地 
缩小 了 配送 活动 过 程 中 的 运作 不 确定 性 与 环 市 间 的 衔接 不 确定 性 ,打破 以 往 配 送 途 中 的 “ 失 
控 ” 状 态 ,做 到 全 程 的 “监控 配送 ”。 

3) 个 性 化 

个 性 化 配送 是 电子 商务 物流 配送 的 重要 特性 之 一 。 作 为 “末端 运输 ”的 配送 服务 ,所 面 
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对 的 市 场 需求 是 “多 品种 、 少 批量 、 多 批 次 、 短 周期 ”的 ,小 规模 的 频繁 配送 将 导致 配送 企业 的 
成 本 增加 ,这 就 必须 寻求 新 的 利润 增长 点 ,而 个 性 化 配送 正 是 这 样 一 个 开采 不 尽 的 “利润 源 
果 ”。 电 子 商 务 物流 配送 的 个 性 化 体现 为 “ 配 ” 的 个 性 化 和 “ 送 ” 的 个 性 化 。“ 配 ”的 个 性 化 主 
要 指 通过 配送 企业 在 流通 节点 (配送 中 心 ) 根 据 客户 的 指令 对 配送 对 象 进 行 个 性 化 流通 加 
工 , 从 而 增加 产品 的 附加 价值 ;“ 送 ”的 个 性 化 主要 是 指 依据 客户 要 求 的 配送 习惯 .喜好 的 配 
送 方式 等 为 每 一 位 客户 制定 量体裁衣 式 的 配送 方案 。 

4) 增值 性 

除了 传统 的 分 拣 、 备货 . 配 货 .加 工 ` 包装 、 送 货 等 作业 以 外 ,电子 商务 物流 配送 的 功能 还 
向 上 游 延 伸 到 市 场 调研 与 预测 、 采 购 及 订单 处 理 , 向 下 延伸 到 物流 咨询 ,物流 方案 的 选择 和 
规划 ,库存 控制 决策 ,物流 教育 与 培训 等 附加 功能 ,从 而 为 客户 提供 具有 更 多 增值 性 的 物流 
服务 。 

3. 电子 商务 物流 配送 的 优势 

相对 于 传统 的 物流 配送 模式 而 言 ,电子 商务 物流 配送 模式 具有 以 下 优势 : 

1) 能 够 实现 货物 的 高 效 配 送 

在 传统 的 物流 配送 企业 内 ,为 了 实现 对 众多 客户 大 量 资源 的 合理 配送 ,需要 大 面积 的 仓 
库 来 用 于 存货 ,并 且 由 于 空间 的 限制 ,存货 的 数量 和 种 类 受到 了 很 大 的 限制 。 而 在 电子 商务 
系统 中 ,配送 体系 的 信息 化 集成 可 以 使 虚拟 企业 将 散 置 在 各 地 分 属 不 同 所 有 者 的 仓库 通过 
网 络 系统 连接 起 来 ,使 之 成 为 “集成 仓库 ”, 在 统一 调配 和 协调 管理 之 下 ,服务 半径 和 贷 物 集 
散 空间 都 放大 了 。 在 这 样 的 情况 下 ,货物 配置 的 速度 .规模 和 效率 都 大 大 提高 ,使 得 货物 的 
高 效 配 送 得 以 实现 。 

2) 能 够 实现 配送 的 适时 控制 

传统 的 物流 配送 过 程 是 由 多 个 业务 流程 组 成 的 ,各 个 业务 流程 之 间 人 依靠 人 来 衔接 和 协 
调 ,这 就 难免 受到 人 为 因素 的 影响 ,问题 的 发 现 和 故障 的 处 理 都 会 存在 时 滞 现 象 。 而 电子 商 
务 物 流 配 送 模 式 信 助 于 网 络 系统 可 以 实现 配送 过 程 的 适时 监控 和 适时 决策 ,配送 信息 的 处 
理 .货物 流转 的 状态 .问题 环节 的 查找 .指令 下 达 的 速度 等 都 是 传统 的 物流 配送 无 法 比拟 的 ， 
配送 系统 的 自动 化 程序 化 处 理 、 配 送 过 程 的 动态 化 控制 ,指令 的 瞬间 到 达 都 使 得 配送 的 适时 
控制 得 以 实现 。 

3) 物流 配送 过 程 得 到 了 简化 

传统 物流 配送 的 整个 环节 由 于 涉及 主体 的 众多 及 关系 处 理 的 人 工 化 ,所 以 极为 烦琐 。 
而 在 电子 商务 物流 配送 模式 下 ,物流 配送 中 心 可 以 使 这 些 过 程 借 助 网 络 实现 简单 化 和 智能 
化 。 比 如 ,计算 机 系统 管理 可 以 使 整个 物流 配送 管理 过 程 变 得 简单 和 易于 操作 ; 网 络 平台 
上 的 营业 推广 可 以 使 用 户 购物 和 交易 过 程 变 得 效率 更 高 .费用 更 低 ; 物流 信息 的 易 得 性 和 
有 效 传播 使 得 用 户 找 寻 和 决策 的 速度 加 快 、 过 程 简化 。 很 多 过 去 需要 较 多 人 工人 处 理 \ 耗 费 较 
多 时 间 的 活动 都 因为 网 络 系统 的 智能 化 而 得 以 简化 ,这 种 简化 使 得 物流 配送 工作 的 效率 大 
大 提高 。 
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4. 我 国电 子 商务 物流 配送 的 发 展 

1) 制约 我 国电 子 商 务 物流 配送 发 展 的 因素 分 析 

从 总 体 上 看 ,我 国 的 电子 商务 还 处 于 初期 发 展 阶段 ,其 功能 主要 局 限于 信息 的 交流 , 电 
子 商务 与 物流 之 间 的 相互 依赖 、, 相 互 促 进 的 关系 还 没有 得 到 企业 的 普 志 认可 。 因 此 ,人 们 在 
重视 电子 商务 的 同时 , 却 对 面 回 电子 商务 的 物流 配送 系统 重视 不 够 ,从 而 出 现 物 流 配送 系统 
建设 落后 ,与 电子 商务 结合 不 够 紧密 ,这 在 很 大 程度 上 限制 了 电子 商务 高 效 、 快 速 、 便 捷 优 势 
的 发 挥 。 具 体 说 来 ,主要 有 以 下 几 个 方面 的 制约 因素 : 

(1) 与 电子 商务 相 协 调 的 物流 配送 基础 落后 。 

虽然 基于 电子 商务 的 物流 配送 模式 受到 了 越 来 越 多 的 关注 ,但 由 于 观念 ,制度 和 技术 水 
平 的 制约 ,我 国电 子 商 务 物流 配送 的 发 展 仍然 比较 缓慢 ,与 社会 需求 差距 仍然 较 大 。 目 前 ， 
高 速 公 路 网 络 的 建设 与 完善 ,物流 配送 中 心 的 规划 与 管理 、 现 代 化 物流 配送 工具 与 拉 术 的 使 
用 ,与 电子 商务 物流 配送 相 适 应 的 管理 模式 和 经 营 方 式 的 优化 等 都 无 法 适应 我 国电 子 商 务 
物流 配送 的 要 求 。 基 础 设施 和 管理 手段 的 落后 、 必 要 的 公共 信息 交流 平台 的 缺乏 ,都 制约 着 
我 国电 子 商 务 物流 配送 的 发 展 。 

(2) 电子 商务 物流 配送 的 相关 政策 法 规 不 完善 。 

目前 ,我 国 物 流 管理 管理 体制 还 处 于 区 域 部门 分 割 管理 的 状态 下 ,区 域 之 间 缺 乏 协 调 
统一 的 发 展 规划 和 协调 有 序 的 协同 运作 ,归口 管理 不 一 致 , 都 制约 了 电子 商务 物流 配送 的 效 
率 。 由 于 缺乏 一 体 化 的 物流 系统 ,电子 商务 很 难 发 挥 其 应 有 的 突破 空间 ,快捷 交易 的 功能 。 
此 外 ,与 电子 商务 物流 配送 相 适 应 的 财税 制度 .社会 安全 保障 制度 ,市场 准 入 与 退出 制度 、 纠 
纷 解决 程序 等 还 不 够 完善 ,制度 和 法 规 的 缺陷 阻碍 了 电子 商务 物流 配送 的 发 展 。 

(3) 物流 配送 的 电子 化 、 集 成 化 管理 程度 不 高 。 

电子 商务 物流 配送 之 所 以 受到 越 来 越 多 企业 的 青睐 ,在 于 电子 商务 迎合 了 现代 顾客 多 
样 化 的 需求 ,网 络 上 的 大 量 定制 化 越 来 越 多 的 出 现 , 电 子 商务 企业 只 有 通过 电子 化 、 集 成 化 
物流 管理 把 供应 链 上 各 个 环节 整合 起 来 ,才能 对 顾客 的 个 性 化 需求 作出 快速 反应 。 但 从 我 
国 的 实际 来 看 ,企业 的 集成 化 供应 链 管 理 还 处 于 较 初 级 阶段 ,表现 在 运输 网 络 的 合理 化 有 待 
提升 ,物流 信息 的 速效 性 不 高 等 方面 。 这 与 我 国 物 流 业 起 步 较 晚 ,先进 的 物流 技术 设备 ,如 
全 球 定 位 系统 、 地理 识别 系统 .电子 数据 交换 技术 .射频 识别 技术 .月 动 跟踪 技术 等 还 较 少 应 
用 有 关 。 没 有 先进 的 技术 设备 做 基础 ,电子 商务 物流 配送 企业 的 集成 化 管理 就 难以 实现 ; 
而 集成 化 管理 程度 不 高 ,电子 商务 物流 配送 企业 的 效率 就 会 大 打折 扣 。 

(4) 熟悉 电子 商务 的 物流 配送 人 才 匮 乏 。 

由 于 电子 商务 物流 配送 在 我 国 的 发 展 时 间 较 短 , 大 多 数 从 传统 物流 企业 转型 而 来 的 企 
业 在 人 才 的 储备 和 培育 方面 显然 还 不 能 适应 电子 商务 时 代 的 要 求 , 有 关 电 子 商务 方面 的 知 
识 和 操作 经 验 不 足 , 这 直接 影响 到 了 企业 的 生存 和 发 展 。 与 国外 形成 规模 的 物流 教育 系统 
相 比 较 ,我 国 在 物流 和 配送 方面 的 教育 还 相当 落后 ,尤其 在 电子 商务 物流 配送 方面 的 教育 。 
由 于 实践 中 运行 成 功 案 例 的 缺乏 ,熟悉 电子 商务 的 物流 配送 人 才 匮 乏 ,制约 了 电子 商务 物流 
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配送 模式 的 推广 ,也 影响 了 电子 商务 物流 配送 的 成 功 运营 。 

2) 对 策 

推动 我 国电 子 商务 物流 配送 发 展 的 对 策 , 针 对 制约 电子 商务 物流 配送 发 展 的 因素 ,应 当 
从 如 下 方面 人 手 : 

(1) 完善 适应 电子 商务 需要 的 物流 配送 基础 设施 。 

建设 和 完善 与 电子 商务 物流 配送 相 适 应 的 基础 设施 关系 到 我 国 物流 行业 的 发 展 水 平和 
国际 竞争 力 ,毕竟 随 痢 电子 商务 在 全 球 范 围 内 展开 ,物流 业 必 然 蜂 越 国 界 发 展 , 国 际 化 物流 
是 物流 业 发 展 的 方 回 。 因 此 ,必须 努力 推动 国内 物流 与 国际 物流 标准 的 接轨 ,包括 物流 术语 
标准 化 物流 条 码 标 准 化 和 物流 设备 标准 化 。 这 要 求 政 府 相 关 部 门 及 行业 组 织 要 在 计量 标 
准 ,技术 标准 ,数据 传输 标准 物流 作业 和 服务 标准 等 方面 做 好 基础 工作 。 同 时 ,在 高 速 公路 
网 络 的 建设 与 完善 .物流 配送 中 心 的 规划 与 管理 等 方面 ,政府 应 当 加 强 投 入 力度 ,并 且 加 强 
指导 和 管理 ,通过 提供 恨 好 的 服务 与 引导 使 基础 设施 的 建设 与 完善 得 到 落实 。 此 外 ,公共 信 
县 交流 平台 的 建立 也 只 有 依 徘 政 府 和 相关 行业 协会 的 文 持 和 引导 才能 建立 起 来 。 

(2) 加 强 对 电子 商务 物流 配送 体系 建设 的 文 持 力度 。 

为 文 持 和 推动 电子 商务 物流 配送 行业 的 发 展 ,政府 应 当 在 政策 法 规 上 加 强 文 持 力 度 。 
为 改善 条 块 分 割 的 问题 ,首先 必须 在 政府 的 主导 下 建立 统一 管理 和 协调 有 序 的 全 国 性 的 或 跨 
区 域 性 的 物流 协调 机 构 , 由 其 承担 组 织 协调 职能 ,为 统一 归口 绾 理 物流 行业 创造 条 件 。 其 次 ， 
必须 规范 电子 商务 物流 配送 发 展 的 产业 政策 ,以 政府 为 主导 并 引导 企业 共同 加 大 对 电子 商务 
物流 配送 行业 的 投资 力度 ,统一 进行 发 展 规 划 , 重 点 建设 基于 电子 商务 的 物流 配送 基础 设施 ， 
以 此 为 基础 建立 起 我 国电 子 商务 物流 配送 的 实体 网 络 ,形成 全 社会 的 电子 化 物流 配送 系统 。 

(3) 加 强 软 硬件 建设 ,提高 电子 化 集成 化 管理 水 平 。 

电子 商务 物流 配送 的 集成 化 管理 水 平 依赖 于 物流 配送 各 个 环 市 软 便 件 的 先进 性 以 及 它 
们 之 间 的 非 容 性 和 上 良好 衔接 。 为 此 ,必须 做 到 物流 配送 手段 的 机 械 化 和 现代 化 、 物 流 配 送 浓 
理 的 规范 化 和 制度 化 、 物 流 配 送 过 程 的 信息 化 和 有 目 动 化 ,只 有 做 到 这 些 方面 ,电子 商务 物流 
配送 的 集成 化 管理 水 平 才能 真正 提高 。 除 了 管理 方面 应 当 建 立 .健全 科学 的 管理 体制 ,形成 
统一 的 程序 和 标准 之 外 ,先进 技术 的 采用 和 管理 策略 的 使 用 也 非 稼 重要 。 一 般 认 为 ,物流 信 
息 收 集 的 数据 化 和 条 码 化 .物流 信息 处 理 的 电子 化 和 计算 机 化 、 物 流 信 息 传 递 的 标准 化 和 适 
时 化 .物流 信息 存储 的 数字 化 等 ,是 实现 高 水 平 集成 化 管理 的 关键 环 世 。 物 流 系统 只 有 具有 
良好 的 信息 人 处理 和 传输 功能 ,快速 ,准确 地 对 配送 货物 进行 适时 跟踪, 并 及 时 提供 反馈 信息 ， 
才能 做 到 统一 有 序 的 高 效 管 理 。 

(4) 大 力 培育 高 层次 的 电子 商务 物流 配送 人 才 ，。 

电子 商务 物流 配送 行业 的 发 展 关 键 还 要 依 徘 高 每 质 高 层次 人 才 的 推动 。 为 了 适应 电子 
商务 时 代 物 流 配送 行业 的 新 要 求 ,必须 大 力 培养 从 事物 流 理 论 饶 究 与 实务 的 专门 人 才 \ 异 得 
电子 商务 理论 与 实务 的 专门 人 才 、 既 恒 IT 技术 又 恒 电 子 商 务 的 网 络 经 纪 型 人 才 、 婚 收 电 子 
商务 又 介 现 代 物 流 的 复合 型 人 才 。 培 养 的 途径 和 模式 可 以 多 种 多 样 ,职业 教育 .专业 教育 、 羡 
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位 学 习 等 方式 部 可 以 采用 ,但 关键 是 与 实际 相 结 合 , 看 重 于 实际 运作 能 力 的 培养 和 操作 经 验 的 
积 索 。 虽然 高 层次 电子 商务 物流 配送 人 才 的 培育 必然 与 我 国电 子 商务 物流 配送 发 展 的 水 平 相 
关联 ,但 明确 的 方向 引导 、 市场 需求 的 拉动 .培训 途径 的 科学 完善 都 会 起 到 有 力 的 推动 作用 。 


9.2.7 物流 信息 管理 


1. 什么 是 物流 信息 管理 

物流 信息 管理 (Logistics Information Management) 是 指 运 用 计划 组织 指挥, 协调, 控 
制 等 基本 职能 对 物流 信息 搜集 、 检 索 .研究 .报道 .交流 和 提供 服务 的 过 程 , 并 有 效 地 运用 人 
力 、 物 力 和 财力 等 基本 要 素 以 期 达到 物流 管理 的 总 体 目 标的 活动 。 

物流 信息 管理 作为 一 个 动态 的 发 展 的 概念 ,其 内 润 和 外 延 不 断 随 着 物流 实践 的 次 化 和 
物流 管理 的 发 展 而 不 断 发 展 。 在 物流 信息 管理 的 早期 主要 是 有 来 用 人 工 方 式 进行 管理 , 当 计 
算 机 出 现 之 后 ,伴随 看 信息 技术 的 发 展 出 现 了 基于 信息 技术 的 物流 信息 系统 。 物 流 信 息 系 
统 是 利用 计算 机 技术 和 通信 技术 ,对 物流 信息 进行 收集 、 整 理 , 加 工 \ 存 储 、 服 务 等 工作 的 人 - 
机 系统 。 企 业 的 信息 处 理 最 初 主要 限于 销售 管理 和 及 购 ( 和 生产) 管理 ,上 月 20 世纪 60 年 代 后 
半期 以 来 ,为 适应 市 场 兖 争 的 激化 、 销 售 渠 道 的 扩大 和 降低 流通 成 本 的 需要 ,在 物流 系统 化 
的 同时 ,物流 信息 处 理 体系 的 完善 也 取得 了 很 大 的 进步 。 特 别 是 电子 计算 机 和 数据 通信 系 
统 的 进步 , 显 半 提高 了 物流 信息 的 处 理 能 力 。 电 子 计算 机 和 通信 系统 的 利用 ,使 物流 信息 系 
统 达到 了 迅速 地 进行 和 还 距离 信息 交换 、 处 理 大 量 的 信息 ,并且 对 商 流 、 会 计 处 理 、 经 营 管 理 也 
起 看 非常 重要 的 作用 ， 

2. 物流 信息 管理 的 内 容 

物流 信息 管理 加 是 对 物流 信息 和 贰 源 进 行 统一 规划 和 组 织 , 并 对 物流 信息 的 收集 、 加工 、 
人 存储、 检索 .传递 和 应 用 的 全 过 程 进行 合理 控制 ,从 而 使 物流 供应 链 各 环节 协调 一 致 ,实现 信 
上 县 共享 和 互动 ,减少 信息 元 余 和 错误 ,辅助 诀 策 文 持 ,改善 客户 关系 ,最 终 实 现 信 息 流 、 资 金 
流 ` 商 流 、 物 流 的 高 度 统一 ,达到 提高 物流 供应 链 兖 争 力 的 目的 ,其 主要 内 容 如 下 : 

1) 信息 政策 制定 

为 了 实现 不 同 区 域 不同 国 度 ,不同 企业 .不同 部 门 间 物 流 信息 的 相互 识别 和 利用 ,实现 
物流 供应 链 信 息 的 通畅 传递 与 共 圣 ,必须 确定 一 系列 共同 遵守 和 认同 的 物流 信息 规则 或 规 
汇 , 这 就 是 物流 信息 政策 的 制定 ,如 信息 的 格式 与 精度 ,信息 传递 的 协议 ,信息 共享 的 规则 、 
信息 安全 的 标准 、 信 息 存 储 的 要 求 等 ,这 是 实现 物流 信息 管理 的 基础 。 

2) 信息 规划 

信息 规划 即 从 企业 或 行业 的 战略 高 度 出 发 ,对 信息 资源 的 管理 开发、 利用 进行 长 还 发 
展 的 计划 ,确定 信息 管理 工作 的 目标 与 方向 ,制订 出 不 同 阶 段 的 任务 ,指导 数据 库 系 统 的 建 
立 和 信息 系统 的 开发 ,保证 信息 管理 工作 有 条 不 勾 地 进行 。 

3) 信息 收集 

信息 收集 , 即 应 用 各 种 手段 .通过 各 种 渠道 进行 物流 信息 的 采集 ,以 反映 物流 系统 及 其 
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所 处 环境 情况 ,为 物流 信息 管理 提供 亲 材 和 原料 。 信 息 收 集 是 整个 物流 信息 管理 中 工作 量 
最 大 、 最 费时 间 、 最 占 人 力 的 环 世 ,操作 时 注意 把 握 以 下 要 点 : 首先 ,收集 工作 前 要 进行 信息 
的 需求 分 析 。 明 确 了 解 企业 各 级 管理 人 员 在 进行 管理 决策 和 开展 日 和 党 管理 活动 过 程 中 何 
时 、 何 处 以 及 如 何 需 要 哪些 信息 ,确定 信息 需求 的 层次 目的、 范围、 精度. 膏 度 等 要 求 , 实 现 
按 需 收集 ,避免 收集 的 信息 量 过 大 ,造成 人 、 财 、 物 的 浪费 ,或 收集 的 信息 过 于 狭 罕 影响 使 用 
效果 等 。 其 次 ,收集 工作 要 具有 系统 性 和 连续 性 。 要 求 收集 到 的 信息 能 客观 地 、 系 统 地 反映 
物流 活动 的 情况 ,并 能 随 一 定时 间 的 变化 ,记录 经 济 活 动 的 状况 ,为 预测 未 来 物流 发 展 提供 
依据 。 再 次 ,要 合理 选择 信息 源 。 信 息 源 的 选择 与 信息 内 容 及 收集 目的 有 关 , 为 实现 既定 目 
标 ,必须 选择 能 提供 所 需 信 息 的 最 有 效 信息 源 。 信 息 源 一 般 较 多 ,应 进行 比较 ,选择 提供 信 
上 息 数 量 大 ,种 类 多 .质量 可 徘 的 信息 源 ,建立 固定 信息 源 和 嵌 道 。 最 后 ,信息 收集 过 程 的 管理 
工作 要 有 计划 ,使 信息 收集 过 程 成 为 有 组 织 ` 有 目的 的 活动 。 

4) 信息 处 理 

信息 处 理工 作 ,就 是 根据 使 用 者 的 信息 需求 ,对 收集 到 的 信息 进行 筛选 、 分类、 加 工 及 储 
存 等 活动 ,加 工 出 对 使 用 者 有 用 的 信息 。 信 息 处 理 的 内 容 如 下 : 

(1) 信息 分 类 及 汇总 。 按 照 一 年 的 分 类 标准 或 规定 ,将 信息 分 成 不 同 的 类 别 进 行 汇 总 ， 
以 便 信 息 的 存储 和 提取 。 

(2) 信息 编目 (或 编码 )。 所 谓 编 目 ( 或 编码 ) 指 的 是 用 一 定 的 代号 来 代表 不 同 信息 项 
目 。 用 普通 方式 (如 资料 室 .档案 室 .网 书 室 ) 保 存 信息 则 需 进 行 编目 ,用 电子 计算 机 保存 信 


息 则 需 确定 编码 。 在 信息 项 目 、 信 息 数 量 很 大 的 情况 下 ,编目 及 编码 是 将 信息 系统 化 条理 
化 的 重要 手段 


(3) 信息 储存 。 应 用 电子 计算 机 及 外 部 设备 的 储存 介质 ,建立 有 关 数 据 库 进行 信息 的 
存储 ,或 通过 传统 的 纸 质 介质 如 上 卡片. 报表、 档案 等 对 信息 进行 抄录 人 存储。 

(4) 信息 更 新 。 信 息 具 有 有 效 的 使 用 期 限 ,失效 的 信息 需要 及 时 淘汰 、 变 更 \` 补充 等 , 才 
能 满足 使 用 者 的 需 ? 

(5) 数据 挖掘 。 信息 可 区 分 为 显 性 信息 和 隐 性 信息 , 显 性 信息 是 可 用 语言 明确 表达 出 
来 的 、 可 编码 化 的 信息 , 隐 性 信息 则 存在 于 人 头脑 中 的 个 人 的 行为 .世界 观 、. 价 值 观 和 情感 之 
中 ,往往 很 难以 茶 种 方式 百 接 表 达 出 来 或 百 接 发 现 , 也 难以 传递 与 交流 ,但 隐 性 信息 具有 可 
耳 接 转化 为 有 效 行 动 的 重要 作用 ,其 价值 高 于 和 广 于 显 性 信息 。 因 此 ,为 了 充分 发 挥 信息 的 
作用 , 宕 要 对 显 性 信息 进行 分 析 、 加 工 和 提取 等 ,挖掘 出 隐藏 在 后 面 的 隐 性 信息 ,这 就 是 数据 
挖掘 的 任务 。 数 据 挖掘 包括 数据 准备 、 数 据 挖掘 ,模式 模型 的 评 倘 与 解释 ,信息 巩固 与 应 用 
等 几 个 处 理 过 程 。 自 先 通 过 数据 准备 对 数据 库 系统 中 的 积累 数据 进行 处 理 , 包 括 选 择 、 兆 
化 、 推 测 、 转 换 、 缩 减 等 操作 ,然后 进入 数据 挖掘 阶段 ,依据 有 关 目 标 , 选 取 相应 算法 参数 ,分 
析 效 据 ,得 到 形成 隐 性 信息 的 模式 模型 ,并 通过 模式 模型 的 评估 与 解释 ,依据 评 佑 标准 完成 
对 模式 模型 的 评 佑 , 噜 除 无 效 、 无 用 的 模式 模型 ,最 后 在 隐 性 信息 的 巩固 与 运用 中 ,对 形成 模 
式 模 型 的 隐 性 信息 做 一 致 性 检查 ,消除 其 中 的 予 盾 与 冲突 ,然后 运用 数据 分 析 手 段 对 挖掘 出 
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的 信息 做 二 次 处 理 , 形 成 专业 化 、 可 视 化 .形象 化 的 数据 表现 形式 ,这 个 过 程 是 一 个 不 断 往 
环 \ 有 反馈 \ 完 善 的 过 程 。 

5) 信息 传递 

信息 传递 是 指 信 息 从 信息 源 发 出 ,经 过 适当 的 妹 介 和 信息 通道 输 给 接收 者 的 过 程 。 信 
娠 传递 方式 有 许多 种 ,一般 可 从 不 同 的 传递 角度 来 划分 信息 传递 方式 。 

(1) 从 信息 传递 方 问 看 ,有 单 门 信息 传递 方式 和 双 辐 信息 传递 方式 。 单 四 信息 传递 是 
指 信息 源 只 回信 息 接收 源 传 递 信 息 ,而 不 双 回 沟通 交流 信息 ; 双 癌 信息 传递 是 指 信 息 发 出 
者 与 信息 接收 者 共同 参与 信息 传递 ,双方 相互 交流 传递 信息 ,信息 流 呈 双向 交流 传递 。 

(2) 从 信息 传递 层次 看 ,有 直接 传递 方式 和 间接 传递 方式 。 两 种 传递 方式 的 区 别 是 信 
奶 源 与 信息 接收 者 之 间 , 信 息 是 下 接 传递 ,还 是 经 其 他 人 员 或 组 织 进 行 传递 。 

(3) 从 信息 传递 时 空 来 看 ,有 时 间 传 递 方式 和 空间 传递 方式 。 信 息 的 时 间 传 北方 式 指 
信息 的 纵向 传递 , 即 通 过 对 信息 的 存储 方式 ,实现 信息 流 在 时 间 上 连续 的 传递 。 空 间 传递 方 
式 指 信息 在 空间 范围 的 广泛 传递 。 由 于 现代 通信 技术 的 发 展 ,电视 传真 、 激 光 通 信 、 卫 星 通 
信 等 手段 ,为 信息 的 空间 传递 创造 了 条 件 。 

(4) 从 信息 传递 媒介 看 ,有 人 工 传递 和 非 人 工 的 其 他 媒体 传递 方式 。 

6) 信息 服务 与 应 用 

服务 与 应 用 是 物流 信息 资料 重要 的 特性 ,信息 工作 目的 就 是 将 信息 提供 给 有 关 方 面 使 
用 。 物 流 信息 的 服务 工作 主要 内 容 有 以 下 几 方 面 : 

(1) 信息 发 布 和 传播 服务 。 按 一 定 要 求 将 信息 内 容 通 过 新 闻 、 出 版 广播, 电视、 报刊 灯 
志 、 首 像 影 视 、 会 议 、 文 件 、 报 告 、 年 鉴 等 形式 于 以 发 表 或 公布 ,便于 使 用 者 搜集 、 使 用 。 

(2) 信息 交换 服务 。 通 过 资料 鸽 阅 、 文 献 交 流 、 成 果 转 让 ,产权 转移 数据 共 至 等 多 种 形 
式 进 行 信息 的 交换 ,以 起 到 交流 宣传、 使 用 信息 的 作用 。 

(3) 信息 技术 服务 。 包 括 数据 处 理 . 计 算 机 复印 机 等 设备 的 操作 和 维修 及 技术 培训 、 
软件 提供 、 信 息 系统 开发 服务 等 活动 。 

(4) 信息 咨询 服务 。 包 括 公 共 信 息 提 供 、` 行 业 信息 提供 、 政 策 咨询 .管理 咨询 .工程 咨 
询 \ 信 息 中 介 、 计 算 机 检索 等 ,实现 按 用 户 要 求 收集 信息 、 查 找 和 提供 信息 ,或 就 用 户 的 物流 
经 营 管 理 问 题 ,进行 针对 性 信息 人 研究、 信息 系统 设计 与 开发 等 ,帮助 用 户 提 遍 常理 决 肛 水 平 ， 
实现 信息 的 增值 和 放大 ,以 信息 化 水 平 的 提高 带动 用 户 物 流 管理 水 平 的 提高 。 

7) 物流 信息 常理 的 发 展 趋 努 

随 春 知识 经 济 的 形成 、 发 展 和 电子 商务 的 兴起 ,人 工 智能 .知识 发 现 技 术 的 出 现 ,人 类 的 
信息 分 析 、 信 息 处 理 水 平 获 得 了 明显 的 提高 ,物流 经 营 模 式 、 运 行 机 制 、. 组 织 结构 等 发 生 了 这 
刻 的 变化 ,物流 信息 管理 产生 了 一 些 新 的 特点 ,其 主要 发 展 趋势 为 : 

(1) 信息 常理 回 知 识 管理 的 发 展 。 

信息 技术 的 进步 ,使 得 信息 与 信息 .信息 与 活动 .信息 与 人 、 信 息 与 组 织 得 以 连接 ,信息 
能 够 通过 数据 挖掘 转换 为 知识 ,实现 知识 共 圣 和 知识 管理 。 其 结果 是 “以 人 为 本 ”的 信息 管 
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理 主线 得 到 充分 体现 ,集体 智 意 和 创新 能 力 的 作用 得 到 加 强 , 人 力 资 源 、 信 息 技 术 市 场 分 析 
万 至 企业 的 经 营 战 略 得 以 统一 ,促进 了 物流 供应 链 管 理 的 提高 。 

(2) BPR( 企 业 流 程 重 组 ) 回 BT(Business Transformation ,企业 转型 ) 的 发 展 。 

如 果 说 BPR 是 以 信息 或 其 他 目标 为 中 心 ,进行 流程 的 再 设计 、 排 列 以 及 重组 ,那么 BT 
则 涉及 组 织 结构 的 调整 .业务 流程 .企业 文化 建设 等 很 多 方面 ,从 内 部 的 工作 流程 再 设计 ,到 
跨 部 门 的 工作 流程 再 设计 ,再 到 打破 组 织 界 限 的 外 部 业务 网 络 建立 的 发 展 过 程 , 它 是 一 种 脱 
胎 换 骨 的 改造 ,实现 了 企业 从 有 形 方面 到 无 形 方面 的 信息 化 ,专注 于 减少 成 本 ,不 断 开辟 新 
领域 (信息 产业 ) ,创造 新 价值 (信息 价值 ) , 它 显 示 了 未 来 企业 革命 的 方向 ,因此 不 可 避免 地 
成 为 未 来 信息 管理 的 发 展 重点 。 

(3) MRP( 物 料 需 求 计 划 ) 回 价值 链 管 理 的 发 展 。 

经 济 一 体 化 导致 企业 物流 运营 方式 的 变化 ,从 以 产品 结构 的 物料 需求 为 中 心 的 MRP 

到 以 企业 生产 多 私营 活动 有 关 的 所 有 资源 为 中 心 的 MRPII( 制 造 资 源 计 划 ) ,再 到 以 企业 内 部 
资源 与 外 部 资源 (如 供应 商 制 造 资源 ) 整 合 为 中 心 的 ERP( 企 业 资 源 计 划 ), 再 到 SCM( 供 应 
链 管 理 )、CRM( 客 户 关 系 管理 ) ,企业 关注 的 重心 逐渐 从 物流 转 到 信息 流 再 到 价值 流 , 信 息 
管理 也 从 对 企业 内 部 的 关注 转移 到 企业 间 合 作 的 关注 ,价值 链 管理 成 为 信息 管理 的 核心 内 
容 。 即 以 内 外 部 业务 框架 为 基础 ,对 信息 使 用 和 需求 在 企业 战略 中 的 应 用 进行 管理 ,同时 也 
对 信息 的 来 源 和 用 户 进 行 管理 ,最 终 目 的 是 促进 价值 链 的 增值 。 

(4) DSS( 决 策 支 持 系 统 ) 同 VO-M2IDS( 面 向 虚拟 组 织 的 人 机 智能 化 决策 系统 ) 发 展 。 

作为 信息 应 用 的 一 种 高 级 形式 ,决策 文 持 的 环境 发 生 了 一 系列 变化 ,如 多 媒体 数据 库 和 
可 视听 .可视化 技术 ` 面 加 对 和 象 方法 人 工 知 能 等 技术 的 出 现 ,虚拟 组 织 正成 为 未 来 物流 企业 
的 组 织 .管理 方式 等 ,导致 传统 的 DSS 到 GDSS( 群 次 策 支持 系统 ) .到 DDSS( 分 布 决策 文 持 
系统 )、 到 IDSS( 埠 能 诀 策 文 持 系 统 ) 等 再 到 面 阿 虚拟 组 织 的 人 机 智能 化 决策 系统 的 发 展 , 以 
适应 新 的 复杂 决策 环境 ,实现 人 机 关系 的 准确 把 握 , 为 新 环境 下 的 物流 信息 管理 提供 强 有 力 
的 文 持 。 


9.2.8 客户 服务 管理 


1 什么 是 客户 服务 管理 

客户 服务 管理 (Customer Service Management) 是 指 企 业 为 了 建立 .维护 并 发 展 顾客 关 
系 而 进行 的 各 项 服务 工作 的 总 称 , 其 目标 是 建立 并 提高 顾客 的 满意 度 和 忠诚 度 ,最 大 限度 地 
开发 利用 顾客 。 

客户 服务 是 一 个 过 程 ,是 在 合适 的 时 间 、 合 适 的 场合 ,以 合适 的 价格 、 合 适 的 方式 回合 适 
的 客户 提供 合适 的 产品 和 服务 ,使 客户 合适 的 需求 得 到 满足 ,价值 得 到 提升 的 活动 过 程 。 

客户 服务 管理 是 了 解 与 刨 造 客户 需求 ,以 实现 客户 满意 为 目的 ,企业 全 员 、 全 过 程 参与 
的 一 种 经 营 行 为 和 管理 方式 。 写 包括 彰 销 服务 .部 门 服务 和 产品 服务 等 儿 乎 所 有 的 服务 
内 容 。 
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2. 客户 服务 管理 的 核心 理念 

客户 服务 管理 的 核心 理念 是 企业 全 部 的 经 营 活 动 都 要 从 满足 客户 的 需要 出 发 ,以 提供 
满足 客户 需要 的 产品 或 服务 作为 酒店 的 义务 ,以 客户 满意 作为 企业 经 莒 的 目的 。 

客户 服务 质量 取决 于 企业 创造 客户 价值 的 能 力 , 即 认识 市 场 、 了 解 客户 现 有 与 潜在 需 > 
的 能 力 ,并 将 此 导入 企业 的 经 营 理念 和 经 营 过 程 中 。 优 质 的 客户 服务 管理 能 最 大 限度 地 使 
客户 满意 ,使 酒店 在 市 场 欧 争 中 乞 得 优势 ,获得 利益 。 

3. 客户 服务 工作 的 地 位 

客户 服务 工作 的 地 位 如 图 9.1 所 示 。 

价值 链 

我 们 的 伙伴 


销售 系统 | | 分 销 系统 


系统 
图 9.1 客户 服务 工作 的 地 位 


4. 需要 客户 服务 管理 的 原因 

(1) 激烈 范 争 的 市 场 ,客户 有 更 多 的 机 会 。 

(2) 技术 和 产品 的 发 展 , 震 要 更 多 的 沟通 。 

(3) 客户 对 服务 要 求 的 提 局 。 

(4) 客户 看 业务 员 一 一 看 他 代表 的 公司 。 

5. 客户 服务 人 员 的 职责 

让 客户 称心 满意 ,进而 : 

(1) 推动 销量 和 利润 的 增加 。 

(2) 执行 /监控 既定 促销 活动 。 

(3) 改善 /维护 客户 关系 。 

(4) 改善 内 部 运作 。 

与 客户 一 起 进行 定期 的 业务 回顾 

(1) 使 业务 人 员 明 确 生 意 进 行 的 情况 。 

(2) 使 客户 有 机 会 发 表意 见 。 

(3) 分 析 成 就 /错误 /差距 (机 会 )，。 

6. 如 何 令 客户 称心 满意 ? 

流失 客户 的 原因 如 表 9. 1 所 示 ( 取 目 the Rockefeller Corporation of Pittsburgh 进行 的 
一 项 调查 ) 。 


176 电子 商务 应 用 与 开发 项 目 实 成 


表 9.1 客户 流失 原因 分 析 


1% 部 争 
3% 对 产品 不 满意 
5% 公司 业务 代表 对 客户 的 态度 


防止 客户 流失 有 以 下 5 方面 原则 : 

1) 以 客户 为 重 

(1) 积极 的 身体 语言 。 

(2) 保持 眼神 接触 。 

(3) 保持 愉快 的 语调 。 

(4) 解释 你 的 做 法 的 原因 。 

2) 聆听 技巧 

(1) 倾听 : 受 人 关心 。 

(2) 确认 : 受 人 关照 。 

(4) 啊 应 : 计划 -生机 -解决 。 

3) 排除 异议 

(1) 倾听 不 打 断 ,然后 总 结 客 户 对 问题 的 看 法 。 
(2) 如 果 必 要 ,提问 以 获 到 更 多 信息 。 

(3) 解释 问题 如 何 发 生 ,其 中 哪些 步骤 可 以 纠正 ,并 试探 客户 反应 。 
(4) 采取 适当 步骤 并 跟踪 结果 。 

4) 保持 和 提高 上 月 得 心 

(1) 主动 认 出 并 称呼 客户 。 

(2) 记 住 并 称呼 客户 的 名 字 。 

(3) 避免 用 术语 。 

(4) 当 客 户 完成 一 件 工作 时 ,表示 谢意 。 

(5) 对 待 客户 的 同事 以 同样 的 态度 。 

5) 令 满 腔 愤 怒 的 客户 平复 情绪 

应 尽快 : 致 舱 、 表 示 体 谅 / 同 情 、 床 担 责 任 或 提供 解决 方法 。 
注意 : 不 目 责 ,不 责怪 他 人 而 解决 问题 。 


9.3 电子 商务 物流 管理 的 特点 


电子 商务 物流 管理 具有 绎 合 性 .新 缉 性 和 重 能 性 的 特点 。 它 通过 物流 成 略 常 理 、 物 流 业 
务 管理 .物流 企业 管理 .物流 经 济 管理 .物流 信息 管理 和 物流 管理 现代 化 这 6 个 方面 实现 物 
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流 管 理 目标 。 

1. 综合 性 

从 其 覆盖 的 领域 上 看 , 它 涉 及 商务 ,物流 ,信息 和 技术 等 领域 的 管理 ; 从 管理 的 范围 看 ， 
它 不 仅 涉 及 电子 商务 物流 企业 ,而 且 包 括 物 流 供 应 链 上 的 各 个 环节 ; 从 管理 的 方式 方法 看 ， 
它 兼 容 传 统 的 管理 方法 和 通过 网 络 进行 的 过 程 管 理 和 虚拟 管理 。 

2. 新 矣 性 

电子 商务 物流 体现 了 新 经 济 的 特征 , 它 是 以 物流 信息 为 其 管理 的 出 发 点 和 立足 点 。 电 
子 商务 活动 本 身 就 是 信息 高 度 发 达 的 产物 ,对 信息 活动 的 管理 是 一 项 全 新 的 内 容 , 也 是 对 传 
统管 理 的 挑战 和 更 新 ,我 国 对 Internet 的 相关 管理 手段 .制度 和 方法 均 处 于 探索 阶段 ,对 如 
何 进行 在 线 管 理 ,也 需要 物流 企业 的 共同 努力 。 

3. 智能 性 

电子 商务 物流 的 实物 位 移 自 动 化 、 半 自动 化 程度 高 ,物流 供应 链 过 程 处 于 实时 监控 之 
中 ,而 物流 系统 中 的 传统 管理 内 容 , 如 人 事 、 财 务 . 计 划 和 物流 控制 等 全 部 都 是 智能 化 。 故 电 
子 商务 物流 管理 的 重点 是 这 些 自 动 化 .智能 化 的 设计 创造 过 程 。 一 个 智能 化 的 电子 商务 物 
流 管 理 系统 可 以 模拟 现实 ,可 以 发 出 指令 .实施 决策 ,根据 物流 过 程 的 特点 采用 对 应 管理 手 
段 ,真正 实现 电子 商务 物流 管理 柔性 化 和 智能 化 。 

4. 信息 化 

物流 信息 化 是 电子 商务 的 必然 要 求 。 信 息 化 是 一 切 的 基础 ,没有 物流 的 信息 化 , 任 
何 先进 的 技术 设备 都 无 法 在 物流 领域 得 以 应 用 ,物流 信息 化 表现 为 物流 信息 的 商品 化 、 
物流 信息 传递 的 标准 化 和 实时 化 物流 信息 存储 的 数字 化 等 。 因 此 ,条 码 (Bar Code) 技 
术 数据库 (Database) 技 术 等 信息 技术 在 我 国 物流 中 的 普遍 应 用 ,彻底 改变 了 物流 管理 的 
面貌 。 

5. 自动 化 

自动 化 的 基础 是 信息 化 ,自动 化 的 核心 是 机 电 一 体 化 ,自动 化 的 外 在 表现 是 无 人 化 , 自 
动 化 的 效果 是 省 力 化 ; 另外 ,还 可 以 扩大 物流 作业 能 力 、 提 高 劳动 生产 率 、 减 少 物流 作业 的 
差错 等 。 物 流 日 动 化 的 设施 非常 多 ,如 日 动 分 撕 系 统 、 明 动 存 取 系 统 等 ,这 些 设施 在 发 达 国 
家 已 普遍 用 于 物流 作业 流程 中 。 

6. 网 络 化 

网 络 化 的 基础 也 是 信息 化 ,网 络 化 有 两 方面 的 含义 : 一 是 物流 配送 系统 的 计算 机 通信 
网 络 ,包括 物流 配送 中 心 与 供应 商 、 配 送 中 心 与 顾客 联系 的 计算 机 网 络 ; 二 是 企业 内 部 网 
(Intranet)。 物 流 的 网 络 化 是 物流 信息 化 的 必然 ,是 电子 商务 时 代 物 流 活动 的 主要 特征 之 
一 ,信息 技术 和 通信 技术 的 发 展 为 物流 网 络 化 提供 了 良好 的 外 部 环境 。 

7. 柔性 化 

物流 的 柔性 化 是 为 了 实现 “以 顾客 为 中 心理 念 而 在 生产 领域 提出 的 ,柔性 化 的 物流 是 
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适应 生产 流通 coin 流通 
集成 ,根据 需求 六 的 需求 组 织 生 产 .安排 物流 活动 。ii hg pendent 
“多 品种 、 小 批量 、 多 批 次 、 短 周期 ”的 特色 ， topline 


9.4 电子 商务 物流 管理 的 原则 


物流 加 一 体 化 . 回 供应 链 管 理 方 加 发 展 就 是 电子 商务 物流 管理 的 基本 指导 思想 。 

依据 一 体 化 的 思想 和 我 国 的 实际 ,电子 商务 物流 管理 应 遵循 下 述 原则 : I 
际 准 化 原则 和 服务 原则 也 可 以 说 是 运用 最 适合 的 运输 工具 ,结合 最 便利 的 联合 运输 ,通过 
最 短 的 运输 距离 ,使 用 最 合理 的 包装 ,占用 最 少 的 仓储 ,利用 最 快 的 信息 ,在 最 短 的 时 间 内 ， 
提供 最 佳 的 服务 。 


9.4.1 供应 链 管 理 的 定义 与 内 容 


供应 链 管 理 (Supply Chain Management,SCM) ,就 是 指 在 满足 一 定 的 客户 服务 水 平 的 
条 件 下 ,为 了 使 整个 供应 链 系 统 成 本 达到 最 小 而 把 供应 商 、 制 造 商 \ 仓 库 、 配 送 中 心 和 渠 思 商 
等 有 效 地 组 织 在 一 起 来 进行 的 产品 制造 、 转 运 、 分 销 及 销售 的 管理 方法 。 供 应 链 管 理 包 括 计 
划 、 采购 制造. 配送 . 退 贷 五 大 基本 内 容 。 

计划 : 这 是 SCM 的 宋 略 性 部 分 。 你 需要 有 一 个 蛇 略 来 管理 所 有 的 殴 源 ,以 满足 客户 对 
你 的 产品 的 需求 。 好 的 计划 是 建立 一 系列 的 方法 监控 供应 链 ,使 它 能 够 有 效 、 低 成 本 地 为 顾 
客 递送 高 质量 和 高 价值 的 产品 或 服务 。 

采购 : 选择 能 为 你 的 产品 和 服务 提供 贷 品 和 服务 的 供应 商 , 和 供应 商 建立 一 套 定价 、 配 
送 和 付 短 流程 并 创造 方法 监控 和 改善 常理, 并 把 对 供应 商 提供 的 插 品 和 服务 的 管理 流程 结 
合 起 来 ,包括 提货 核实 赁 单 .转送 货物 到 你 的 制造 部 门 并 批准 对 供应 商 的 付 秋 等 。 

制造 : 安排 生产 .测试 .打包 和 准备 送 货 所 需 的 活动 ,是 供应 链 中 测量 内 容 最 多 的 部 分 ， 
包括 质量 水 平 .产品 产量 和 工人 的 生产 效率 等 的 测量 。 

配送 : 很 多 " 圈 内 人 ” 称 之 为 物流 ,是 调整 用 户 的 订单 收据 .建立 仓库 网 络 、 小 递送 人 员 

信 并 送 抽 到 顾客 手中 、 建 立 抽 品 计价 系统 、 接 收 付款 。 

退货 : 这 是 供应 链 中 的 问题 处 理 部 分 。 建 立 网 络 接收 客户 退回 的 次 品 和 多 余 产 品 , 并 
在 客户 应 用 产品 出 问题 时 提供 支持 。 

25 种 最 流行 的 管理 工具 : 

客户 关系 管理 .全 面 质量 管理 .顾客 细 分 、 外包、 核心 能 力 、 供 应 链 管 理 、 成 略 规划 .业务 
流程 再 造 、 起 识 管 理 ,使命 书 和 企业 愿景 书 .平衡 记分 卡 、 作业 基础 管理 .忠诚 度 管理 .六 西 格 
码 、 战 略 联盟 、 基 准 管理 、 变 单 管理 计划 .增长 战略 、 经 济 附 加 值 增 值 分 析 、 价 格 优化 模型 、 开 
放 市 场 创新 .规模 定制 .情景 设 定 和 突 发 计划 ,海外 经 营 。 
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现代 商业 环境 给 企业 市 来 了 巨大 的 压力 ,不 仅仅 是 销售 产品 ,还 要 为 客户 和 消费 者 提供 
满意 的 服务 ,从 而 提高 客户 的 满意 度 ,让 其 产生 羊 福 感 。 科 特 蔓 表 示 :“ 顾 客 就 是 上 稼 ,没有 
他 们 ,企业 就 不 能 生存 。 一 切 计 划 虱 必须 围绕 挽留 顾客 \ 满 足 顾客 需求 进行 ”要 在 国内 和 国 
际 市 场 上 局 得 客户 ,必然 要 求 供应 链 企 业 能 快速 .敏捷 、 灵 活 和 协作 啊 应 客户 的 需求 。 面 对 
多 变 的 供应 链 环 境 , 构 建 羊 福 供应 链 成 为 现代 企业 的 发 展 趋势 。 


9.4.2 供应 链 管 理 方法 


供应 链 管 理 理论 的 产生 远 远 落后 于 具体 的 技术 与 方法 。 

供应 链 管理 最 早 多 是 以 一 些 具 体 的 方法 出 现 的 。 

1. 营 见 的 供应 链 管理 方法 

1) 快速 反应 (QR) 

快速 反应 (Quick response,QR) 是 指 物流 企业 面 对 多 品种 ,小 批量 的 买方 市 场 ,不 是 储 
备 了 “上品 ”, 而 是 准备 了 各 种 “要 素 ”, 在 用 户 提出 要 求 时 ,能 以 最 快速 度 抽 取 “ 要 素 ”, 及 时 “组 
装 ”, 提 供 所 需 服 务 或 产品 。QR 是 美国 纺织 服装 业 发 展 起 来 的 一 种 供应 链 管理 方法 。 

2) 有 效 客户 反应 (ECR) 

有 效 客户 反应 (Efficient Consumer Response,; ECR) 是 有 效 客户 反应 人 简称。 它 是 1992 
年 从 美国 的 食品 杂货 业 发 展 起 来 的 一 种 供应 链 管 理 策略 。 也 是 一 个 由 生产 厂家 、 批 发 商 和 
零售 商 等 供应 链 成 员 组 成 的 ,各 方 相 互 协调 和 合作 ,更 好 .更 快 并 以 更 低 的 成 本 满足 消费 者 
需要 为 目的 的 供应 链 管 理解 决 方案 。 有 效 客户 反应 是 以 满足 顾客 要 求 和 最 大 限度 降低 物流 
过 程 费用 为 原则 ,能 及 时 做 出 准确 反应 ,使 提供 的 物品 供应 或 服务 流程 最 佳 化 的 一 种 供应 链 
管理 战略 。 

2. ECR 与 QR 的 比较 

1) QR 与 ECR 的 差异 

ECR 主要 以 食品 行业 为 对 象 , 其 主要 目标 是 降低 供应 链 各 环 市 的 成 本 ,提高 效率 。 

QR 主要 集中 在 一 般 商 品 和 纺织 行业 ,其 主要 目标 是 对 客户 的 需求 做 出 快速 反应 ,并 快 
速 补 贷 。 

这 是 因为 食品 杂货 业 与 纺织 服装 行业 经 营 的 产品 的 特点 不 同 : 杂货 业经 营 的 产品 多 数 
是 一 些 功能 型 产品 ,每 一 种 产品 的 寿命 相对 较 长 ( 生 鲜 食品 除外 ), 因 此 ,订购 数量 过 多 (或 过 
少 ) 的 损失 相对 较 小 。 

纺织 服 淡 业经 营 的 产品 多 属 创 新 型 产品 ,每 一 种 产品 的 寿命 相对 较 短 ,因此 ,订购 数量 
过 多 (或 过 少 ) 造 成 的 损失 相对 较 大 。 

(1) 侧重 点 不 同 。 

QR 侧重 于 缩短 交 货 提前 期 ,快速 啊 应 客户 需求 ; ECR 侧重 于 减少 和 消除 供应 链 的 浪 


180 电子 商务 应 用 与 开发 项 目 实战 


费 ,提高 供应 链 运行 的 有 效 性 。 

(2) 管理 方法 的 差别 。 

QR 主要 借助 信息 技术 实现 快速 补 发 ,通过 联合 产品 开发 缩短 产品 上 市 时 间 ; ECR 除 
新 产品 快速 有 效 引 入 外 ,还 能 实行 有 效 商 品 官 理 ,有 效 促进 深 动 发 展 。 

(3) 适用 的 行业 不 同 。 

QR 适用 于 单位 价值 高 ,季节 性 强 , 可 替代 性 差 , 购 买 频 率 低 的 行业 ; ECR 适用 于 产品 
单位 价值 低 , 库 存 周 转 率 高 ,毛利 少 , 可 替代 性 强 , 购 买 频 率 高 的 行业 。 

(4) 改革 的 重点 不 同 。 

QR 改 半 的 重点 是 补 货 货 的 速度 ,目的 是 最 大 程度 地 消除 缺 贷 ,并 且 只 在 商品 需求 
时 才 去 采购 。ECR 和 

2) 共同 特征 

表现 为 超越 企业 之 间 的 界限 ,通过 合作 追求 物流 效率 化 。 

具体 表现 在 如 下 3 个 方面 : 

(1) 贸易 伙伴 则 商业 信息 的 共 圣 。 

(2) 商品 供应 方 进一步 涉足 零售 业 ,提供 高 质量 的 物流 服务 。 

(3) 企业 间 订 货 .发 货 业 务 全 部 通过 EDI 来 进行 ,实现 订货 数据 或 出 货 数 据 的 传送 无 
纸 化 。 


9.4.3 为 什么 要 实施 供应 链 管 理 


供应 链 管 理 与 传统 的 物流 管理 在 存货 管理 的 方式 、 插 物流、 成 本 、 信 息 流 风险、 计划 及 
组 织 间 关系 等 方面 存在 显 考 的 区 别 ,这 些 区 别 使 得 供应 链 管理 比 传统 的 物流 管理 更 具 优 执 。 

从 存 赁 管理 及 赁 物流 的 角度 来 看 ,在 供应 链 管理 中 ,存货 管理 是 在 供应 链 成 员 中 进行 协 
调 ,以 使 存货 投资 与 成 本 最 小 ; 而 传统 的 物流 管理 则 是 把 存 贷 问 前 推 或 向 后 延 ,具体 情况 是 
oan be 事实 上 ,传统 的 物流 管理 把 存 赁 推 癌 供应 商 并 降低 梁 
道中 的 存 作 投资， 仪 仪 古稀 移 了 和 存 作 。 解 决 这 个 问题 的 方法 是 通过 提供 有 关 生 产 计 划 的 信 
上 ,比如 共 理 有关 预 期 需 习 .订单 生产 计划 等 信息 ,减少 不 确定 性 ,并 使 安全 存货 降低 。 

从 成 本 方面 来 看 ,供应 链 管 理 是 通过 注重 产品 最 终 成 本 来 优化 供应 链 的 。 这 里 捉 到 的 
最 终 成 本 是 指 实 际 发 生 的 到 达 客 户 时 的 总 成 本 ,包括 采购 时 的 价格 及 送 质 成 本 、 存 赁 成 本 
等 。 而 传统 的 物流 管理 在 成 本 的 控制 方面 依然 仅 限 于 公司 内 部 达到 最 小 。 

风险 与 计划 是 供应 链 管理 区 别 于 传统 物流 常理 的 石 外 两 个 重要 的 方面 。 在 供应 链 管 理 
中 ,风险 与 计划 邦 是 通过 供应 链 成 员 去 同 分 担 . 共同 沟 通 来 实现 的 ,而 传统 的 物流 管理 却 仪 
仅 俘 留 在 公司 内 部 。 在 组 织 间 关系 方面 ,供应 链 管 理 中 各 成 员 是 基于 对 最 终 成 本 的 控制 而 
达成 合作 ,而 传统 的 物流 管理 则 是 基于 公司 内 降低 成 本 。 

实施 供应 链 管 理 是 因为 供应 链 管 理 比 传统 的 物流 管理 更 具 活 力 , 更 能 对 供应 链 成 员 市 
来 实质 性 好 处 。 不 过 ,要 成 功 地 实施 供应 链 管 理 , 各 供应 链 成 员 之 间 必 须要 有 很 好 的 信息 共 
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至 ; 而 要 做 到 开 诚 布 公 的 信息 分 圣 , 对 于 人 退 求 不 同 目 标的 企业 来 说 ,实在 不 是 一 件 容易 的 事 
情 , 尤 其 是 当 一 家 企业 与 其 众多 的 苋 争 对 手 均 有 合作 的 情况 下 ， gt ee 
因此 ,成 功 的 供应 链 整 合 , 痛 先 需 要 各 市 点 企业 在 如 下 一 些 方面 达成 一 致 : 共同 认识 到 最 
客户 的 服务 需求 水 平 . 共 同 确 定 在 供应 链 中 存 抽 的 位 置 及 每 个 存 抽 点 的 存货 8 量 、 共 同 制定 把 
供应 链 作 为 一 个 实体 来 管理 的 政策 和 程序 等 。 

上 述 第 一 个 方面 相对 比较 容易 做 到 ,但 在 决 宁 时 往往 容易 踊 忽 这 一 目标 。 最 终 客户 的 
服务 需求 是 在 渠道 中 确定 存 贫 的 关键 ,成 功 的 制造 商 能 辨认 客户 及 它 的 需求 ,进而 在 制造 商 
日 己 的 范围 及 整个 渠道 中 协调 存货 流 。 第 二 个 方面 是 物流 管理 的 基本 作业 原则 , 即 满足 
客户 需求 的 内 容 应 包括 需要 什么 .哪里 需要 和 需要 多 少 。 第 三 个 方面 需要 供应 链 上 各 节 
点 企业 的 真诚 合作 才能 实现 ,只 有 各 氮 企业 均 站 在 整个 供应 链 的 高 度 来 看 待 问题 的 时 
候 , 才 容易 彼此 作出 理解 与 让 步 ,共同 制定 出 某 些 政策 与 程序 ,并 进而 建立 起 综合 性 的 物 
流 组 织 。 


9.4.4 供应 链 管 理 与 优化 的 方法 


供应 链 管理 与 优化 的 方法 很 多 ,并且 每 个 企业 都 不 尽 相 同 ,从 无 数 个 经 典 案例 当中 发 现 
一 个 特别 的 现象 : 一 些 非常 棒 的 供应 链 , 大 多 采取 了 一 般 看 来 是 错误 的 策略 (不 是 学 习 案 例 
做 出 的 策略 ) ,如 ZARA、DELL ,它们 的 供应 链 的 确 很 优秀 ,但 是 其 供应 链 策略 几乎 很 难 被 
移植 。 所 以 ,一 味 去 借鉴 别人 的 供应 链 , 不 如 安 下 心 来 专注 研究 自己 的 供应 链 。 为 什么 呢 ? 
原因 就 是 : 每 个 企业 都 不 一 样 , 每 个 都 有 自己 的 特点 ,供应 链 既 然 是 企业 的 药方 ,那么 它 所 
采用 的 药方 也 就 不 一 样 了 。 

比如 说 ,一 个 企业 A 方面 强 ,B 方面 弱 , 它 所 采用 的 供应 链 A 方面 弱 ,B 方面 强 , 则 正好 
优势 互补 。 如 果 不 加 以 分 析 而 贸然 引进 供应 链 系 统 , 则 可 能 会 适得其反 。 正 因为 如 此 , 才 决 
定 了 企业 的 供应 链 系 统 的 不 可 复制 性 ,就 是 因为 这 个 不 可 复制 性 , 才 决 定 了 企业 的 核心 竞争 
力 不 可 取代 性 。 这 才 是 核心 , 才 是 根本 。 

下 面 简单 的 介绍 几 个 “应 用 供应 链 不 同方 法 的 案例 ” 

(1) 丰田 .耐克 .尼桑 、 麦 当 芳 劳 和 蕴 果 等 公司 的 供应 链 管理 都 是 从 网 链 的 角度 来 实 
施 的 。 

(2) 壳牌 石油 通过 IBM 的 Lotus Notes 开发 了 SIMON( 库 存 管理 秩序 网 ) 的 信息 系统 ， 
从 而 优化 了 它 的 供应 链 。 

(3) 利 丰 的 供应 链 优化 方法 是 在 生产 上 对 所 有 供应 厂家 的 制造 资源 进行 统一 整合 , 作 
为 一 个 整体 来 运作 ,是 基于 整合 供应 商 的 角度 。 

(4) HP 打印 机 和 丰田 是 通过 麦肯锡 咨询 在 地 理 上 重新 规划 企业 的 供销 厂家 分 布 ,以 元 
分 满足 客户 需要 ,并 降低 经 营 成 本 ,是 基于 地 理 位 置 的 选择 。 

(5) 宝 清 是 通过 宝 供 物流 , 采 用 分 类 的 方法 ,与 供应 链 运作 的 具体 情况 相 适 应 ,详细 分 
类 并 采取 有 和 针对 性 的 策略 可 以 实现 显著 的 优化 供应 链 , 是 基于 分 类 的 细 化 。 
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9.4.5 供应 链 管 理 提 出 的 时 代 背 景 


1. 全 球 一 体 化 

纵 观 整个 世界 技术 和 经 济 的 发 展 ,全 球 一 体 化 的 程度 越 来 越 高 ,跨国 经 营 越 来 越 普 遍 。 
就 制造 业 而 言 ,产品 的 设计 可 能 在 日 本 ,而 原材料 的 采购 可 能 在 中 国 大 陆 或 者 巴西 , 堆 部 件 
的 生产 可 能 在 中 国 台 湾 .印尼 等 地 同时 进行 ,然后 在 中 国 大 陆地 区 组 少 , 最 后 销 往 世界 各 地 。 
在 这 个 产品 进入 消费 市 场 之 前 ,相当 多 的 公司 事实 上 参与 了 产品 的 制造 ,而 且 由 于 不 同 的 地 
理 位 置 .生产 水 平 .管理 能 力 , 从 而 形成 了 复杂 的 产品 生产 供应 链 网 络 。 这 样 的 一 个 供应 链 
在 面 对 市 场 需求 波动 的 时 候 , 一 旦 缺乏 有 效 的 系统 常理 “鞭子 效应 ?在 供应 链 的 各 环节 中 必 
然 会 被 放大 ,从 而 严重 影 啊 整个 供应 链 的 价值 产 出 。 目 工业 革命 以 来 ,全 球 的 产品 生产 日 益 
丰富 ,产品 消费 者 拥有 了 越 来 越 多 选择 余地 ,而 技术 上 的 进步 则 市 来 了 某 些 产 品 ( 如 电子 类 
产品 ) 的 不 断 更 新 升级 。 缩 短 的 产品 生命 周期 导致 了 产品 需求 波动 的 加 剧 。 市 场 供求 格局 
对 供应 链 适 应 能 力 的 要 求 达 到 了 前 所 未 有 的 高 度 ,在 生产 管理 领域 , 面 癌 需求 的 “ 拉 式 ?生产 
理论 JIT 制造 理论 .柔性 生产 理论 等 纷纷 伞 提 出 , 且 已 进入 实践 阶段 。 

2. 横 回 产业 模式 的 发 展 

仔细 观察 20 世纪 80 年 代 个 人 计算 机 的 产生 以 及 其 后 的 发 展 ,我 们 发 现 PC 制造 业 的 
发 展 不 仅 审 来 了 电子 产品 技术 上 的 进步 ,将 世界 市 进 了 信息 时 代 ,而且 还 引发 了 世界 产业 模 
式 的 巨大 变 单 。 由 于 IBM 的 战略 失误 ,忽视 了 PC 的 市 场 战 略 地 位 ,在 制定 了 PC 标准 之 
后 ,将 属于 PC 核心 技术 的 中 央 处 理 送 以 及 OS 的 研发 生产 分 别 外 包 给 Intel 和 Microsoft 公 
司 ,在 短 短 的 10 年 内 ,这 两 个 公司 都 发 展 成 为 世界 级 的 巨头 ,垄断 了 行业 内 的 制造 标准 , 同 
时 也 改变 了 IBM 延续 了 几 十 年 的 纵 回 产业 模式 , 当 IBM 意图 再 次 进入 蝎 面 操作 系统 和 微 
处 理 带 体系 领域 ,开发 出 OS/2 和 Power 芯片 期 望 推 问 昌 面市 场 的 时 候 ,都 遭 到 了 惨痛 的 失 
败 。20 世纪 70 年 代 IBM 礁 断 一 切 的 时 代 一 去 不 返 了 。 当 IBM 意识 到 其 不 再 在 该 领域 拥 
有 优 努 的 时 候 , 与 Microsoft 和 Intel 的 继续 合作 使 得 材 回 产业 模式 得 到 更 好 的 发 展 。 反 观 
Macintosh, 昌 然 其 垄断 了 目 和 号 便 件 和 操作 系统 的 生产 ,但 是 由 于 与 IBM 茹 容 机 不 菩 容 ,从 
而 失去 了 大 量 硕 望 使 用 Windows 平台 上 某 些 软 件 的 用 户 ,而 使 发 展 受 限 。 

万 一 个 例子 发 生 在 汽车 产业 领域 ,也 在 类 似 的 年 代 , 发 生 了 同样 的 变 半 ,汽车 堆 部 件 供 
应 商 脱 离 了 整 车 生产 商 而 逐渐 形成 了 去 部 件 制造 业 的 一 些 巨头 。 这 种 革命 性 的 模式 变 早 正 
在 整个 世界 范围 内 缓慢 进行 , 逐 湖 使 人 们 意识 到 ,今天 已 经 几乎 不 可 能 由 一 家 庞大 的 企业 控 
制 肴 从 供应 链 的 源头 到 产品 分 销 的 所 有 环节 ,而 是 在 每 个 环 万 ,者 有 一 些 企 业 占 据 春 核 心 优 
势 ,并 通过 村 加 发展 扩 大 这 种 优势 地 位 ,集中 和 资源 发 展 这 种 优势 能 力 。 而 现代 供应 链 则 将 由 
这 些 分 别 拥有 核心 优 执 能 力 的 企业 环 环 相 扣 而 成 。 同 时 企业 联盟 和 协同 理论 正在 形成 ,以 
文 择 这 种 稳定 的 链 状 结 构 的 形成 和 发 展 。 

3. 企业 X 再造 

2002 年 ,美国 胀 省 理工 学 院 计 算 机 教授 迈 殉 尔 ， 喻 默 (Hammer) 和 CSC 顾问 公司 的 
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杰 姆 斯 。 钱 皮 (James Champy) 联 名 出 版 了 《企业 流程 再 造 工 了 阐 管 理 羊 命 宣言 >。 该 书 一 针 
见 血 地 指出 了 当今 组 织 管理 制度 中 的 油 端 一 一 部 门 条 块 分 割 和 和 森严 的 等 级 制度 ,并 给 出 了 
BPR 的 概念 ,以 期 望 打破 部 门 界限 ， 重 逆 企业 流程 。 而 这 个 时 代 正 是 信息 技术 发 展 突 飞 猛 
进 的 信息 时 代 , 信 息 时 代 的 最 大 革命 就 是 计算 机 网 络 的 应 用 ,计算 机 网 络 带 来 的 最 大 变 半 就 
是 共享 。 人 们 认识 到 部 门 间 的 界限 是 由 于 知识 和 数据 资源 的 垄断 带 来 的 权利 的 垄断 所 造成 
的 ,而 计算 机 技术 通过 信息 共享 ,透明 化 了 企业 内 部 流程 的 运作 ,打破 了 这 种 垄断 。 在 早期 
的 ERP 项 目 实施 中 ,由 于 没有 意识 到 信息 技术 与 管理 组 织 变 革 之 间 的 关系 ,而 遭遇 到 了 失 
败 。 分 天 我 们 谈 到 信息 化 ,一 般 都 会 有 意识 地 提 到 BPR ,这 就 是 观念 上 的 进步 。 而 ERP 毕 
葛 只 是 打通 了 企业 目 身 的 关 贡 , 面 对 全 球 一 体 化 浪潮 和 模 回 产业 模式 的 发 展 , 企 业 也 已 经 意 
识 到 自身 处 在 供应 链 的 一 个 环节 之 上 ,就 需要 在 不 断 增强 自身 实力 的 同时 ,增强 与 上 下 游 之 
间 的 关系 ,这 种 关系 是 建立 在 相互 了 解 .协同 作业 的 基础 之 上 的 ,只 有 相互 为 对 方 审 来 源源 
不 断 的 价值 ,这 种 关系 才能 够 永 续 。 在 2002 年 , 钱 皮 又 灵光 闪现 ,将 此 归结 为 《企业 X 再 
造 》, 为 企业 向 外 部 拓展 过 程 中 如 何 突破 路 组 织 之 间 的 各 种 界限 出 谋划 策 。 随 着 互联 网 技术 
的 发 展 ,这 种 共享 ,协作 的 观念 也 一 起 跨 出 企业 。 现 在 的 SCM, 正 是 为 了 实现 这 种 观念 而 进 
行 的 一 次 实践 。 

从 SCM 的 时 代 缘 景 ,我 们 可 以 深刻 了 解 SCM 发 展 的 由 来 和 趋势 ,因此 就 更 加 需要 将 
视线 投入 到 当前 SCM 在 实践 中 的 应 用 ,SCM 系统 是 其 中 最 为 主要 的 部 分 ,SCM 系统 的 实 
施 ,也 成 为 了 企业 信息 化 的 最 新 趋势 。 


9.4.6 供应 链 管 理 中 的 关键 问题 


事实 上 ,供应 链 管理 是 一 个 复杂 的 系统 ,涉及 众多 目标 不 同 的 企业 ,牵扯 到 企业 的 方 方 
面 面 , 因 此 实施 供应 链 管理 必须 确保 要 理 清 思路 、 分 清 主 次 , 抓 住 关 键 问题 。 只 有 这 样 ,才能 
做 到 既 见 "树木 ” ,又 见 " 和 森林 ”, 避 人 狗 陷 人 “只 见 树 木 , 不 见 和 森林 ?或 "只 见 和 森林 ,不 见 树 木 ” 的 逢 
作 境 况 。 

具体 地 说 ,在 实施 供应 链 管理 中 需要 注意 的 关键 问题 主要 有 如 下 一 些 : 

1. 配送 网 络 的 重 构 

配送 网 络 重 构 是 指 采 用 一 个 或 几 个 制造 工厂 生产 的 产品 来 服务 一 组 或 几 组 在 地 理 位 置 
上 分 散 的 渠道 商 时 , 当 原 有 的 需求 模式 发 生 改 变 或 外 在 条 件 发 生变 化 后 引起 的 需要 对 配送 
网 络 进行 的 调整 。 这 可 能 由 于 现 有 的 几 个 仓库 租赁 合同 的 终止 或 奉送 商 的 数量 发 生 增 减 变 


化 等 原因 引起 。 
2. 配送 战略 问题 
在 供应 链 管理 中 配送 战略 也 非常 关键 。 采 用 直接 转运 战略 .经典 配送 战略 还 是 直接 运 
输 战 略 ? 需要 多 少 个 转运 点 ? 哪 种 战略 更 适合 供应 链 中 大 多 数 的 节点 企业 呢 ? 


所 请 卫 接 苇 运 战略 , 束 古 指 在 这 个 战略 中 终 问 渠 彰 由 中 央 仓库 供应 所 物 , 中 央 仓库 元 当 
供应 过 程 的 调节 者 和 来 自 外 部 供应 商 的 订货 的 转运 站 ,而 其 本 号 并 不 保留 库存 。 而 经 典 配 
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送 战略 则 是 在 中 央 仓 库 中 保留 有 库存 。 直 接 运 输 战 略 , 则 相对 较为 简单 , 它 是 指 把 货物 直接 
从 供应 商 运往 终端 渠道 的 一 种 配送 战略 。 

3. 供应 链 集成 与 战略 伙伴 

由 于 供应 链 本 身 的 动态 性 以 及 不 同 节点 企业 间 存 在 着 相互 冲突 的 目标 ,因此 对 供应 链 
进行 集成 是 相当 困难 的 。 但 实践 表明 ,对 供应 链 集 成 不 仅 是 可 能 的 ,而 且 它 能 够 对 节点 企业 
的 销售 业绩 和 市 场 份额 产生 显著 的 影响 作用 。 那 么 集成 供应 链 的 关键 是 什么 呢 ? 信息 共享 
与 作业 计划 ! 显然 ,什么 信息 应 该 共享 ,如 何 共享 ,信息 如 何 影 响 供 应 链 的 设计 和 作业 ; 在 
不 同 节 点 企业 间 实 施 什么 层次 的 集成 ,可 以 实施 哪些 类 型 的 伙伴 关系 等 就 成 了 最 为 关键 的 
问题 。 

4. 库存 控制 问题 

库存 控制 问题 包括 : 一 个 终端 渠道 对 某 一 特定 产品 应 该 持 有 多 少 库存 ?终端 渠道 的 订 
货 量 是 否 应 该 大 于 、 小 于 或 等 于 需求 的 预测 值 ? 终端 渠道 应 该 来 用 多 大 的 库存 周转 率 ? 终 
端 渠道 的 目标 在 于 决定 在 什么 点 上 上 再 订购 一 批 产品 ,以 及 为 了 最 小 化 库存 订购 和 保管 成 本 ， 
应 订 多 少 产品 等 。 

5。 产品 设计 

众所周知 ,有 效 的 产品 设计 在 供应 链 管 理 中 起 看 多 方面 的 关键 作用 。 那 么 什么 时 候 值 
得 对 产品 进行 设计 来 减少 物流 成 本 或 缩短 供应 链 的 周期 ,产品 设计 是 否 可 以 弥补 顾客 需 : 
的 不 确定 性 ,为 了 利用 新 产品 设计 ,对 供应 链 应 该 做 什么 样 的 修改 等 这 些 问 题 就 非常 重要 。 

6. 信息 技术 和 决策 支持 系统 

信息 技术 是 促成 有 效 供 应 链 管 理 的 关键 因素 。 ya 
么 数据 ? 如 何 进 行 数据 的 分 析 和 利用 ? Internet 的 影响 是 什么 ? 电子 商务 的 作用 是 什么 
信息 技术 和 决策 文 持 系统 能 否 作为 企业 获得 市 场 竞 争 优 势 的 主要 工具 ? 

7. 顾客 价值 的 衡量 

顾客 价值 是 衡量 一 个 企业 对 于 其 顾客 的 贡献 大 小 的 指标 ,这 一 指标 是 根据 企业 提供 的 
全 部 货物 .服务 以 及 无 形 影 响 来 衔 量 的 。 最 近 几 年 来 这 个 指标 已 经 取代 了 质量 和 顾客 满意 
度 等 指标 。 


9.4.7 供应 链 管 理 的 发 展 趋 末 


供应 链 管 理 是 迄今 为 止 企业 物流 发 展 的 最 高 级 形式 。 PO 
仿 多 变 ,但 众多 企业 已 经 在 供应 链 管理 的 实践 中 获得 了 丰富 的 经 验 并 取得 显 闭 的 成 效 。 
前 供应 链 管理 的 发 展 正 呈现 出 一 些 明 显 的 趋势 。 

1. 时 间 与 速度 

越 来 越 多 的 公司 认识 到 时 间 与 速度 是 影 啊 市 场 函 争 力 的 关键 因 系 之 一 。 比 如 ,在 IT 
行业 ,国内 外 大 多 数 PC 制造 商都 使 用 Intel 的 CPU, 因 此 ,如 何 确保 在 第 一 时 间 内 安装 
Intel 最 新 推出 的 CPU 就 成 为 各 PC 制造 商 获 得 竞争 力 的 目 然 之 选 。 总 之 ,在 供应 链 环境 
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下 ,时间 与 速度 已 被 看 作 是 提高 企业 葛 委 优势 的 主要 来 源 ,一 个 环节 的 拖 间 往往 会 影响 整个 
供应 链 的 运转 。 供 应 链 中 的 各 个 企业 通过 各 种 手段 实现 它们 之 则 物流 \、 信 息 流 的 紧密 连接 ， 
以 达到 对 最 终 客户 要 求 的 快速 啊 应 .减少 存货 成 本 、 提 高 供应 链 整 体 序 和 争 水 平 的 目的 。 

2. 质量 与 资产 生产 率 

供应 链 管 理 涉 及 许多 环节 ,再 要 环 环 紧 扣 ,并 确保 每 一 个 环节 的 质量 。 任 何 一 个 环 世 ， 
比如 运输 服务 质量 的 好 坏 ,将 下 接 影 啊 到 供应 商 备 赁 的 数量 、 分 销 商 仓 储 的 数量 ,进而 最 终 
影 啊 到 用 户 对 产品 质量 、 时 效 性 以 及 价格 等 方面 的 评价 。 时 下 , 越 来 越 多 的 企业 信奉 物流 质 
量 创新 正在 演变 为 一 种 提高 供应 链 绩 效 的 强大 力量 。 男 外 ,制造 商 越 来 越 关 心 它 的 资产 生 
产 率 。 改 进 资产 生产 率 不 仅仅 是 注重 减少 企业 内 部 的 存货 ,更 重要 的 是 减少 供应 链 渠 道中 
的 存货 。 供 应 链 管 理发 展 的 趋势 要 求 企业 开展 合作 与 数据 共享 以 减少 在 整个 供应 链 渠 道中 
的 存 赁 。 

3. 组 织 精简 

供应 链 成 员 的 类 型 及 数量 是 引发 供应 链 管理 复杂 性 的 直接 原因 。 在 当前 的 供应 链 发 展 
趋势 下 , 越 来 越 多 的 企业 开始 考虑 减少 物流 供应 商 的 数量 ,并 且 这 种 趋势 非常 明显 与 迅速 。 
比如 ,路 国 公 司 客户 更 愿意 将 它们 的 全 球 物 流 供 应 链 外 包 给 少数 几 冢 ,理想 情况 下 最 好 是 一 
家 物流 供应 商 。 因 为 这 样 不 仅 有 利于 管理 ,而 且 有 利于 在 全 球 范 围 内 提供 统一 的 服务 标准 ， 
更 好 地 显示 出 全 球 供应 链 管 理 的 整套 优势 。 

4. 客户 服务 方面 

越 来 越 多 的 供应 链 成 员 开 始 真 正 地 重视 客户 服务 与 客户 满意 度 。 传 统 的 量度 是 以 “ 订 
单 交 抽 周 期 “人 完整 订单 的 百分比 "等 来 衡量 的 ,而 目前 更 注重 客户 对 服务 水 平 的 感受 ,服务 
水 平 的 量度 也 以 它 为 标准 。 客 户 服 务 的 重点 转移 的 结果 就 是 重视 与 物流 公司 的 关系 ,并 把 
物流 公司 看 成 是 提供 高 水 平 服务 的 合作 者 。 


9.4.8 供应 链 管 理 理论 的 演进 


1. 关于 供应 链 管理 理论 的 起 源 

关于 供应 链 管 理 理论 的 起 源 , 各 学 者 的 主张 并 不 一 致 。Croom 等 人 认为 SCM 的 确切 
起 源 不 是 很 清楚 的 ,主要 从 两 个 方面 发 展 而 来 : 一 个 是 建立 在 Forrester 教授 的 工作 基础 之 
上 , 即 应 用 产业 动力 学 的 方法 ,SCM 理论 沿 春 实 体 分 销 和 运输 的 发 展 而 发 展 ; 另 一 个 是 随 
着 对 分 销 和 物流 中 全 面 成 本 的 人 研究 而 发 展 起 来 的 , 它 是 建立 在 Heckert、 Miner(1940) 和 
Lewis(1956) 研 究 基础 之 上 的 。 虽 然 这 个 发 展 方 问 的 路 径 和 研究 方法 是 不 同 的 ,但 是 确 有 
一 个 共同 点 : 即 聚焦 于 供应 链 中 的 单一 企业 是 不 能 确保 整体 效率 的 提高 。 而 Tan 等 人 也 认 
为 SCM 是 由 两 个 不 同 的 方面 发 展 而 来 : 一 个 是 从 工业 企业 的 采购 和 供应 发 展 而 来 ; 而 为 
一 个 是 从 批发 商 和 零售 商 为 提高 竞争 优势 而 整合 物流 功能 的 领域 发 展 而 来 。 最 近 十 年 来 ， 
传统 的 公司 战略 沿 着 这 两 个 方向 不 断 发 展 ,并 最 终 融 合成 具有 历史 意义 和 战略 意义 的 供应 
链 管理 。 
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2. 关于 供应 链 管 理 理论 的 发 展 

综合 Tan、Croom 和 候 君 溥 等 人 的 观点 ,我 们 认为 SCM 的 发 展 主要 经 历 了 3 个 阶段 
( 见 表 9.2)。 第 一 阶段 为 独立 的 物流 配送 和 物流 成 本 管理 阶段 ,主要 人 研究 实体 分 销 和 对 下 
洲 厂 商 的 配送 系统 。 第 二 阶段 为 整合 的 物流 管理 阶段 ,注重 企业 内 物流 和 外 部 物流 的 整合 ， 
并 研究 企业 间 采 购 和 供应 战略 , 强 调 合作 关系 的 加 强 。 第 三 阶段 为 整合 供应 链 管理 阶段 , 主 
要 人 研究 从 供应 商 的 供应 商 到 客户 的 客户 的 整体 供应 链 人 研究 ,注重 整体 价值 链 效 率 的 提高 和 
价值 增值 。 

表 9.2 供应 链 管 理 主要 发 展 阶 段 


第 一 阶段 分 离 的 物流 配送 和 物流 成 本 管理 
第 二 阶段 整合 内 外 部 物流 管理 和 企业 间 关 系 管 理 
第 三 阶段 ”| 20 世 纪 90 年 代 及 以 后 整体 价值 链 效 率 和 价值 增值 的 提高 


供应 链 管理 的 发 展 与 制造 业 和 月 动 化 的 发 展 、 企 业经 营 管 理 的 演进 以 及 企业 信息 系统 的 
演化 密 不 可 分 。 在 20 世纪 50 一 60 年 代 , 制 造 商 强调 大 规模 生产 以 降低 单位 生产 成 本 , 即 大 
规模 生产 的 运营 战略 。 当 时 的 企业 生产 较 少 考虑 市 场 因 系 ,生产 、 制 造 缺 乏 柔 性 ,新 产品 的 
开发 缓慢 ,几乎 完全 依靠 企 业内 部 技术 和 能 力 。 因 此 企业 的 运营 瓶颈 是 通过 加 大 库存 量 来 
解决 ,很 少 考 虑 企业 间 的 合作 和 发 展 。 

当时 的 采购 仅仅 被 认为 是 生产 的 文 持 活动 ,管理 人 员 很 少 关 心 采 购 活动 (Farmer， 
1997)。 到 了 20 世纪 70 年 代 , 制 造 资 源 计 划 被 引入 ,管理 人 员 意 识 到 人 存 质 数量 给 制造 成 本 、 
新 产品 开发 和 生产 提前 期 带 来 重要 影响 。 所 以 通过 转 辐 新 型 的 物料 管理 来 提高 企业 绩效 。 

20 世纪 80 年 代 后 ,全球 区 争 加 剧 , 一 些 大 型 跨国 企业 面 对 市 场 苑 争 只 有 通过 提供 低 成 
本 高 质量 、 可 徘 的 产品 和 更 加 柔性 的 设计 来 保持 领先 地 位 。 制 造 企业 开始 导入 JIT 生产力 
理念 ,日 本 企业 通过 实施 JI 工 来 提高 制造 效率 、 峭 短 生 产 周 期 和 降低 库存 。 由 于 JITI 通过 快 
方 奏 制造 环境 、 低 库存 来 缓解 生产 和 排 成 问题 ,制造 商 们 意识 到 战略 合作 伙伴 关系 的 重要 。 
所 以 当 制 造 商 和 供应 商 开 始 发 展 战 略 供应 关系 时 ,供应 链 管 理 的 概念 随即 出 现 了 。 

而 采 购 .物流 和 运输 过 程 的 专业 化 ,推动 物料 管理 概念 的 进一步 发 展 。 制 造 货 源 计划 
CMRP 吓 ) 强 调 企 业内 部 各 功能 、 资 源 的 整合 ,而 企业 内 部 资源 计划 的 整合 需要 外 部 供应 商 
和 分 销 商 的 合作 。 制 造 企业 将 企业 内 部 物流 和 外 部 物流 系统 整合 ,这 导致 了 整合 物流 概念 
的 产生 。 

在 20 世纪 90 年 代 , 供 应 链 管 理 持续 发 展 ,供应 链 扩 展 为 由 供应 商 、 制 造 商 分 销 和 客户 
组 成 的 整体 价值 链 。 及 购 和 供应 的 效率 要 求 更 多 地 考虑 成 本 与 质量 间 的 协调 。 制 造 商 通过 
从 选 定 的 少数 几 家 供应 商 或 者 经 过 认证 的 供应 商 那里 采购 原料 ,以 消除 非 增 值 活动 ,如 原 材 
料 质量 检查 、 入 库 检 查 等 (Inman 心 Hubler,1992)。 很 多 制造 商 和 零售 商 通过 紧密 合作 来 
提高 器 企业 的 价值 链 的 效率 。 例 如 ,在 进行 新 产品 开发 时 ,制造 商 将 供应 商 和 客户 整合 在 一 
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起 ,利用 合作 伙伴 的 研发 能 力 和 科技 , 提 融 饶 发 周期 ,增强 核心 苑 争 力 (Ragate,et. al. ,1997; 
Morgan & Monczka,1995)。 而 分 销 商 和 零售 商 则 将 自己 的 分 销 与 运输 提供 商 进 行 无 缝 连 
接 , 以 达到 直接 区 质 ,消除 物品 检查 等 增值 活动 。 


9.4.9 供应 链 管 理 的 载体 


供应 链 管 理 的 载体 有 两 个 : 

1. 计算 机 信息 系统 

它 又 分 为 两 部 分 : 其 一 是 企业 内 部 网 ,也 称 局 域 网 (Intranet)。 对 企业 内 部 的 财务 、 宫 
销 、 库 存 等 所 有 的 业务 环节 进行 管理 。 其 二 是 建立 企业 外 部 网 ,一 般 使 用 Internet, 以便 与 
上 下 族人 企业 快速 沟通 ,快速 解决 问题 。 包 括 定 单 体 系 、 管 理 体系 .库存 查询 等 ,通过 公共 浏览 
船 可 以 浏览 所 有 的 公共 信息 ,满足 信息 的 逆 回 流动 。 

2. 物流 配送 中 心 

制定 适应 供应 链 管 理 的 配送 原则 和 管理 原则 。 配 送 中 心 不 仅 完成 了 物流 活动 ,还 产生 
了 大 量 的 信息 和 信息 的 流动 。 因 此 物流 配送 活动 也 是 信息 的 载体 。 


9.4.10 供应 链 管 理 的 基本 要 求 


. 信息 资源 共 

eh ep 供应 链 管 理 采 用 现代 科技 方法 ,以 最 优 流通 渠道 使 信息 
迅速 ,准确 地 传递 ,在 供应 链 商 的 各 企业 间 实 现 资源 共享 

2. 提高 服务 质量 ,扩大 客户 需求 

在 供应 链 管 理 中 ,一 起 围绕 “以 客户 为 中 心 ” 的 理念 运作 。 现 在 消费 者 大 多 要 求 提供 产 
品 和 服务 的 前 置 时 间 越 短 越 好 ,为 此 供应 链 管 理 通 过 生产 企业 内 部 、 外 部 及 流通 企业 的 整体 
协作 ,大 大 缩短 产品 的 流通 周期 ,加快 了 物流 配送 的 速度 ,从 而 将 客户 个 性 化 的 需求 在 最 短 
的 时 间 内 得 到 满足 。 

3. 实现 双赢 

供应 链 管理 把 供应 链 的 供应 商 .分销 商 .去 售 商 等 联系 在 一 起 ,并 对 之 优化 ,使 各 个 相关 
企业 形成 了 一 个 融会 贯通 的 网 络 整体 ,在 这 个 网 络 中 ,各 企业 仍 保 持 着 个 体 特 性 。 但 它们 为 
整体 利益 的 最 大 化 共同 合作 ,实现 多 厥 的 结果 。 在 供应 链 管 理 的 发 展 中 ,有 人 预测 ; 未 来 的 
生产 和 流通 将 看 不 到 企业 ,而 只 看 到 供应 链 。 生 产 和 流通 的 供应 链 化 将 成 为 现代 生产 和 流 
通 的 主要 方式 。 


9.4.11 供应 链 管 理 的 方法 


首先 要 提出 一 个 供应 链 管理 的 三 宇 诀 , 即 看 、 想 和 反应 (See、Think 和 Respond ) 。 
第 一 个 讲 的 是 要 有 锐利 的 眼睛 ,要 看 到 市 场 到 底 需 要 什么 东西 。 
第 二 个 是 要 有 聪明 的 大 脑 , 去 做 供应 链 规划 。 
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第 三 个 是 敏捷 的 四 肢 ,能 够 很 快 地 做 出 反应 , 即 执行 。 

这 三 个 步骤 的 先后 顺序 很 重要 ,一定 要 先 从 第 一 步 开始 ,做 完 之 后 才能 进 到 第 二 步 ,最 
后 做 第 三 步 。 当 然 ,其 中 最 难 的 就 是 供应 链 的 执行 。 

在 2000 年 电子 商务 最 热 的 时 候 , 大 家 又 谈 到 一 个 名 词 , 叫 供应 链 协同 。 协 同 就 是 指 计 
划 和 执行 的 协同 , 即 大 家 一 起 来 进行 规划 ,一 起 来 做 执行 。 


9.4.12 供应 链 管 理 的 步骤 


第 一 步 是 企业 资源 管理 (ERP)。ERP 是 由 很 多 循环 构成 的 ,比如 订单 管理 .生产 派 工 、 
库存 管理 .采购 管理 等 ,这 些 循环 结合 起 来 就 是 一 个 好 的 ERP 系统 。 

第 二 步 是 数据 同步 采集 与 实时 分 析 , 即 B2B、EAI、EIP 等 。 通 过 B2B 的 方式 ,把 所 有 的 
数据 采集 回来 ,有 了 数据 之 后 ,才能 去 评估 供应 链 到 底 做 得 好 不 好 。 

第 三 步 开 始 做 接 单 , 即 电 子 订 单 系 统 。 其 实 国内 的 很 多 企业 都 在 使 用 这 个 系统 ,有 些 是 
自己 的 分 公司 在 使 用 ,有 些 是 给 经 销 商 使 用 的 。 通 过 这 个 系统 可 以 降低 库存 。 

第 四 步 是 供应 链 规 划 。 

第 五 步 是 电子 采购 系统 SRM ,包括 采购 订单 的 管理 。 

最 后 一 步 是 VMI 库存 管理 由 此 构成 了 全 方位 供应 链 管 理 。 


9.4.13 供应 链 管 理 面临 的 挑战 


供应 链 管 理 面临 的 挑战 中 ,最 主要 的 是 有 4 个 R, 即 Right Product 一 一 正确 的 产品 、 
Right Place 一 一 正确 的 地 点 、Right Time 一 一 正确 的 时 间 、Right Price 一 一 正确 的 价格 , 它 
们 就 是 供应 链 管 理 要 达到 的 目标 ( 见 图 9.2)。 美 国 曾经 做 过 一 个 统计 ,有 1/3 的 人 到 商场 
却 买 不 到 想 要 的 东西 ,因为 很 多 厂商 所 生产 的 产品 ,实际 上 并 不 是 客户 需要 的 。 


供应 链 管 理 的 目标 -4R GURU 


正确 的 产品 在 正确 的 地 点 ， 
正确 的 时 间 ， 正 确 的 价格 
人 Right Produet 
In the Right Piace 
at the Right Time 
tor the Right Price 


库存 计划 


预测 
(Forecasting) (nventory 
Plarnning) 
供应 链 速 度 
(Supply-Chain 惟 确 可 用 数据 
Speed) (Aceurate 
PE Daia) 


9.2 供应 链 管理 要 达到 的 目标 


2000 年 ,美国 宇 州 大 学 的 一 位 教授 马 修 提出 金字 培 {概念 。 金 字 培 有 4 个 边 , 第 一 个 驶 
是 指 要 有 正确 的 数据 。 第 二 个 踢 调 所 谓 的 库存 管理 。 第 三 个 是 预测 ,代表 你 对 市 场 的 车 握 
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度 有 多 少 。 各 位 不 要 小 看 这 个 市 场 预测 ,今天 很 多 供应 链 做 得 不 好 ,就 是 因为 预测 得 不 好 ， 
因为 预测 是 一 个 源头 。 最 后 一 个 驶 是 所 谓 的 供应 链 的 速度 ,看 接 单 速度 .生产 速度 .采购 速 
度 物流 速度 ,还 有 对 客户 服务 的 速度 。 


9.4.14 供应 链 管 理 的 四 大 支点 


供应 链 管 理 的 实现 ,是 把 供应 商 \ 生 产 厂家 、 分 销 商 \ 零 售 商 等 在 一 条 供应 链 上 的 所 有 节 
点 企业 都 联系 起 来 进行 优化 ,使 生产 资料 以 最 快 的 速度 ,通过 生产 ,分 销 环节 变 成 增值 的 产 
品 , 到 达 有 消费 需求 的 消费 者 手中 。 这 不 仅 可 以 降低 成 本 ,减少 社会 库存 ,而 且 使 社会 资源 

人 更 重要 的 是 ,通过 信息 网 络 、 组 织 网 络 , 实 现 了 生产 及 销售 的 有 效 链接 和 物 

充 、 信 息 流 .资金 流 的 合理 流动 ,最 终 把 产品 以 合理 的 价格 ,把 合适 的 产品 ,及 时 送 到 消费 者 
手 上 。 计算 机 产业 的 戴尔 公司 在 其 供应 链 管理 上 采取 了 极 具 创新 的 方法 ,体现 出 有 效 的 供 
应 链 管 理 优 越 性 。 构 造 高 效 供 应 链 可 以 从 4 个 方面 人 手 。 

1. 以 顾客 为 中 心 

从 某 种 意义 上 讲 ,供应 链 管理 本 喘 就 是 以 顾客 为 中 心 的 “ 拉 式 ”营销 推动 的 结果 ,其 出 发 
点 和 落脚 点 都 是 为 顾客 创造 更 多 的 价值 ,都 是 以 市 场 需求 的 拉动 为 原动力 。 顾 客 价 值 是 供 
应 链 管 理 的 核心 ,企业 是 根据 顾客 的 需求 来 组 织 生 产 ; 以 往 供 应 链 的 起 始 动力 来 自制 造 环 
节 , 先 生产 物品 ,再 推 向 市 场 , 在 消费 者 购买 之 前 ,是 不 会 知道 销售 效果 的 。 在 这 种 " 推 式 系 
统 ” 中 ,存货 不 足 和 销售 不 佳 的 风险 同时 存在 。 现 在 ,产品 从 设计 开始 ,企业 已 经 让 顾客 参 
与 ,以 使 产品 能 真正 符合 顾客 的 需求 。 这 种 “ 拉 式 系统 ”的 供应 链 是 以 顾客 的 需求 为 原 动 
力 的 。 

供应 链 管理 始 于 最 终 用 户 。 其 架构 包括 3 个 部 分 : 客户 服务 战略 决定 企业 如 何 从 利润 
最 大 化 的 角度 对 客户 的 反馈 和 期 望 做 出 反应 ; 需求 传递 战略 则 是 企业 以 何 种 方式 将 客户 需 
求 与 产品 服务 的 提供 相 联 系 ; 采购 战略 决定 企业 在 何 地 .怎样 生产 产品 和 提供 服务 。 

客户 服务 战略 。 第 一 步 是 对 客户 服务 市 场 细 分 ,以 确定 不 同 细 分 市 场 的 客户 期 望 的 服 
务 水 平 。 第 二 步 应 分 析 服 务 成 本 ,包括 企业 现 有 的 客户 服务 成 本 结构 和 为 达到 不 同 细 分 市 
场 服务 水 平 所 需 的 成 本 。 第 三 步 是 销售 收入 管理 ,这 一 步 非常 重要 ,但 常 被 企业 忽视 。 当 企 
业 为 不 同 客 户 提 供 新 的 服务 时 ,客户 对 此 会 如 何 反 应 ?是 因 购 买 增 加 而 需要 增加 产能 ,还 是 客 
户 忠诚 度 上 升 , 使 得 企业 可 以 提高 价格 ? 企业 必须 对 客户 做 出 正确 反应 ,以 使 利润 最 大 化 。 

需求 传递 战略 。 企 业 采 取 何 种 销售 渠道 组 合 把 产品 和 服务 送 达 客户 ,这 一 决策 对 于 客 
户 服务 水 平和 分 销 成 本 有 直接 影响 。 而 需求 规划 , 即 企 业 如 何 根据 预测 和 分 析 ,制定 生产 和 
库存 计划 来 满足 客户 需求 ,是 大 多 数 企 业 最 为 重要 的 职能 之 一 。 恨 好 的 需求 规划 是 成 功 地 
满足 客户 需求 、 使 成 本 最 小 化 的 关键 。 

采购 战略 。 关 键 决 策 是 自 产 还 是 外 购 ,这 直接 影响 企业 的 成 本 结构 和 所 承担 的 劳动 力 、 
汇率 ,运输 等 风险 ; 此 外 ,企业 的 产能 如 何 规划 布置 ,以 及 企业 如 何平 衡 客 户 满 意 和 生产 效 
率 之 间 的 关系 ,都 是 很 重要 的 内 容 。 
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2. 强调 企业 的 核心 竞争 力 

在 供应 链 管 理 中 ,一 个 重要 的 理念 就 是 强调 企业 的 核心 业务 和 更 和 争 力 , 并 为 其 在 供应 链 
上 定位 ,将 非 核心 业务 外 包 。 由 于 企业 的 资源 有 限 ,企业 要 在 各 云 各 样 的 行业 和 领域 都 获得 
昔 争 优势 是 十 分 困难 的 ,因此 它 必 须 将 资源 集中 在 茶 个 目 己 所 专长 的 领域 , 即 核心 业务 上 。 
这 样 在 供应 链 上 和 定位 ,成 为 供应 链 上 一 个 不 可 苞 代 的 角色 。 

企业 核心 友和 争 力 具有 以 下 特点 : 第 一 点 是 仿 不 了 ,就 古 别 的 企业 模仿 不 了 , 它 可 能 是 技 
术 , 也 可 能 是 企业 文化 。 第 二 点 是 严 不 来 , 束 是 说 这 样 的 资源 没有 市 场 ,市 场 上 买 不 到 。 所 
有 在 市 场 上 能 得 到 的 资源 都 不 会 成 企业 的 核心 莞 争 力 。 第 三 点 是 拆 不 开 , 拆 不 开 强 调 的 是 
企业 的 资源 和 能 力 具 有 互补 性 ,有 了 这 个 互补 性 ,分 开 就 不 值钱 , 合 起 来 才 值 和 浅 。 第 四 操 是 
审 不 走 。 踢 调 的 是 殴 源 的 组 织 性 ,好 多 资源 可 能 像 个 人 ,好 比 你 拿 到 了 MBA 等 位 ,这 时 候 
你 的 日 号 价值 得 到 提升 ,你 可 以 市 走 。 这 样 的 贤 源 本 号 不 构成 企业 的 核心 殉 争 力 ,市 不 走 的 
东西 包括 互补 性 ,或 者 它 是 属于 企业 的 ; 好 比 专利 权 , 如 下 专利 权 属 于 个 人 ,这 个 企业 束 不 
具有 竞争 力 。 一 些 优秀 企业 之 所 以 能 够 以 自己 为 中 心 构建 起 高 效 的 供应 链 , 就 在 于 它们 有 
痢 不 可 特 代 的 区 和 争 力 ,并 且 凭 依 这 种 葛 争 力 把 上 下 洲 的 企业 串 在 一 起 ,形成 一 个 为 顾客 创造 
价值 的 有 机 和 链条。 比如 ,沃尔玛 作为 一 家 连锁 商业 零售 企业 ,高 水 准 的 服务 以 及 以 此 为 基础 
构造 的 顾客 网 络 是 它 的 核心 竞争 力 。 于 是 ,沃尔玛 超越 上 月 身 的 “商业 零售 企业 ”号 份 ,建立 起 
了 高 效 供应 链 。 自 先 , 沃 尔 玛 不 仪 仅 是 一 家 等 每 上 游 厂 商 供 抽 、 组 织 配 送 的 纯粹 的 商业 企 
业 , 而 且 也 年 接 参 与 到 上 游 厂 商 的 生产 计划 中 去 ,与 上 洲 厂 商 共 同 商讨 和 制定 产品 计划 、 供 
抽 周 期 ,甚至 帮助 上 游 厂 商 进 行 新 产品 研发 和 质量 控制 等 方面 的 工作 。 这 就 意味 看 沃尔玛 
总 是 能 够 最 早 得 到 市 场 上 最 希望 看 到 的 商品 , 当 别 的 和 零 售 商 正在 等 得 供 仙 商 的 产品 日 录 或 
者 商谈 合同 时 ,沃尔玛 的 负 架 上 已 经 开始 热 销 这 球 产 品 了 。 其 次 ,沃尔玛 高 水 准 的 客 尸 服 务 
能 够 做 到 及 时 地 将 消费 者 的 意见 反馈 给 厂商 ,并 帮助 厂商 对 产品 进行 改进 和 完善 。 过 去 , 商 
业 和 零售 企业 只 是 作为 中 间 人 ,将 商品 从 生产 广 商 传递 到 消费 者 手 里 , 反 过 来 再 将 消费 者 的 意 
见 通 过 电话 或 书面 形式 反馈 到 厂商 那里 。 看 起 来 沃尔玛 并 没有 独到 之 处 ,但 是 结 来 差异 很 
大 。 原 因 就 在 于 ,沃尔玛 能 够 参与 到 上 游 厂 商 的 生产 计划 和 控制 中 去 ,因此 能 够 将 消费 痢 的 
意见 迅速 地 反映 到 生产 中 ,而 不 是 简单 地 充当 二 传 手 或 者 传 声 简 。 

沃尔玛 的 思路 并 不 复杂 ,但 多 数 商 业 企 业 更 多 的 是 “充当 厂商 和 请 费 者 的 桥梁 ”, 缺 乏 参 
志和 控制 生产 的 能 力 。 也 就 是 说 ,沃尔玛 的 模式 已 经 跨越 了 企业 内 部 窒 理 和 与 外 界 “ 沟 通 ” 
的 范畴 ,而 是 形成 了 以 上 月 身 为 链 主 ,链接 生产 厂商 与 顾客 的 全 球 供应 链 。 而 这 一 供应 链 正 是 
通过 先进 的 信息 技术 来 保障 的 ,这 就 是 它 的 一 整套 先进 的 供应 链 管 理 系 统 。 离 开 了 统一 、 集 
中 、 实 时 监控 的 供应 链 管理 系 统 , 沃 尔 玛 的 直接 "控制 生产 ?和 高 水 准 的 "客户 服务 ?将 无 从 


谈 起 。 
3. 相互 协作 的 双 若 理念 
传统 的 企业 运营 中 ,供销 之 间 互 不 相干 ,是 一 种 敌对 争 利 的 关系 ,系统 协调 性 差 。 企 业 


和 各 供应 商 没有 协调 一 致 的 计划 ,每 个 部 门 台 摘 一 和 父 , 只 顾 安 排 目 己 的 活动 ,影响 整 体 最 优 。 
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与 供应 商 和 经 销 商都 缺乏 合作 的 战略 伙伴 关系 ,是 往往 从 短期 效益 出 发 , 挑 起 供应 商 之 间 的 
价格 竞争 ,失去 了 供应 商 的 信任 与 合作 基础 。 市 场 形 势 好 时 对 经 销 商 态度 傲慢 ,市 场 形势 不 
好 时 又 企图 将 损失 转 尹 给 经 销 商 ,因此 得 不 到 经 销 商 的 信任 与 合作 。 而 在 供应 链 管理 的 模 
式 下 ,所 有 环节 都 看 作 一 个 整体 , 链 上 的 企业 除了 自身 的 利益 外 ,还 应 该 一 同 去 追求 整体 的 
竞争 力 和 赢利 能 力 。 因 为 最 终 客户 选择 一 件 产 品 , 整 条 供应 链 上 所 有 成 员 都 受益 ; 如 果 最 
终 客户 不 要 这 件 产品 , 则 整 条 供应 链 上 的 成 员 都 会 受 损失 。 可 以 说 ,合作 是 供应 链 与 供应 链 
之 间 竞 争 的 一 个 关键 。 

在 供应 链 管理 中 ,不 但 有 双赢 理念 ,更 重要 的 是 通过 技术 手段 把 理念 形态 落实 到 操作 实 
务 上 。 关 键 在 于 将 企业 内 部 供应 链 与 外 部 的 供应 商 和 用 户 集 成 起 来 ,形成 一 个 集成 化 的 供 
应 链 。 而 与 主要 供应 商 和 用 户 建 立 良 好 的 合作 伙伴 关系 , 即 所 谓 的 供应 链 合 作 关系 ,是 集成 
化 供应 链 管理 的 关键 。 此 阶段 企业 要 特别 注重 战略 伙伴 关系 管理 ,管理 的 重点 是 以 面向 供 
应 商 和 用 户 取代 面向 产品 ,增加 与 主要 供应 商 和 用 户 的 联系 ,增进 相互 之 间 的 了 解 ( 产 品 、 工 
艺 、. 组 织 、 企 业 文化 等 ) ,相互 之 间 保 持 一 定 的 一 致 性 ,实现 信息 共享 等 。 企 业 应 通过 为 用 户 
提供 与 竞争 者 不 同 的 产品 和 服务 或 增值 的 信息 而 获 利 。 供 应 商 管理 库存 和 共同 计划 、 预 测 
与 库存 补充 的 应 用 就 是 企业 转向 改善 ,建立 良好 的 合作 伙伴 关系 的 典型 例子 。 通 过 建立 良 
好 的 合作 伙伴 关系 ,企业 就 可 以 更 好 地 与 用 户 、 供 应 商 和 服务 提供 商 实现 集成 和 合作 ,共同 
在 预测 .产品 设计 .生产 .运输 计划 和 竞争 策略 等 方面 设计 和 控制 整个 供应 链 的 运作 。 对 于 
主要 用 户 ,企业 一 般 建立 以 用 户 为 核心 的 小 组 ,这 样 的 小 组 具有 不 同 职能 领域 的 功能 ,从 而 
更 好 地 为 主要 用 户 提 供 有 针对 性 的 服务 。 

4. 优化 信息 流程 

信息 流程 是 企业 内 员工 、 客 户 和 供 赁 商 的 沟通 过 程 , 以 前 只 能 以 电话 、 传 真 ,甚至 见面 达 
成 信息 交流 的 目的 。 现 在 能 利用 电子 商务 .电子 邮件 ,甚至 互联 网 进行 信息 交流 ,虽然 手段 
不 同 , 但 内 容 并 没有 改变 。 而 计算 机 信息 系统 的 优势 在 于 其 自动 化 操作 和 处 理 大 量 数据 的 
能 力 ,使 信息 流通 速度 加 快 ,同时 减少 失误 。 然 而 ,信息 系统 只 是 支持 业务 过 程 的 工具 ,企业 
本 身 的 商业 模式 决定 着 信息 系统 的 架构 模式 。 

为 了 适应 供应 链 管 理 的 优化 ,必须 从 与 生产 产品 有 关 的 第 一 层 供应 商 开 始 , 环 环 相 扣 ， 
直到 货物 到 达 最 终 用 户 手 中 ,真正 按 链 的 特性 改造 企业 业务 流程 ,使 各 个 节点 企业 都 具有 处 
理 物流 和 信息 流 的 自 组织 和 自 适 应 能 力 。 要 形成 贯穿 供应 链 的 分 布 数据 库 的 信息 集成 ,从 
而 集中 协调 不 同 企业 的 关键 数据 。 所 谓 关键 数据 ,是 指 订 货 预 测 、 库 存 状 态 、 缺 货 情 况 、 生 产 
计划 ,运输 安排 ,在 途 物资 等 数据 。 

为 便于 管理 人 员 迅 速 、 准 确 地 获得 各 种 信息 ,应 该 充分 利用 电子 数据 交换 (EDI) Internet 
等 技术 手段 ,实现 供应 链 的 分 布 数据 库 信息 集成 ,达到 共享 采购 订单 的 电子 接收 与 发 送 、 多 
位 置 库 存 控制 .批量 和 系列 号 跟踪 .周期 盘点 等 重要 信息 。 

思科 公司 是 运用 因特网 实现 虚拟 供应 链 的 典范 ,超过 90% 的 公司 订单 是 来 自 因特网 ， 
而 思科 的 工作 人 员 直 接 过 手 的 订单 不 超过 50%。 思 科 公 司 通 过 公司 外 部 网 连接 零 部 件 供 
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应 商 \ 分 销 商 和 合同 制造 商 , 以 此 形成 一 个 虚拟 的 、 适 时 的 供应 链 。 当 客户 通过 思科 的 网 站 
订购 一 种 典型 的 思科 产品 如 路 由 器 时 ,所 下 的 订单 将 触发 一 系列 的 消息 给 其 生产 印刷 电路 
板 的 合同 厂商 ,同时 分 销 商 也 会 被 通知 提供 路 由 带 的 通用 部 件 如 电源 ,组 汇 成 品 的 合同 制造 
商 通 过 登录 到 思科 公司 的 外 部 网 并 连接 至 其 生产 执行 系统 ,可 以 事先 知道 可 能 发 生 的 订单 
类 型 和 数量 。 信 息 整 合 也 使 整个 供应 链 上 的 企业 痢 能 共 至 有 用 的 信息 。 例 如 ,沃尔玛 与 宝 
洁 公 司 共 至 宝 涪 产品 在 沃尔玛 宪 售 网 络 中 的 销售 信息 ,使 宝洁 能 够 更 好 地 管理 这 些 疗 品 的 
生产 ,从 而 也 保障 了 沃尔玛 商场 中 这 些 产 品 的 供 赁 。 


9.4.15 供应 链 管 理 思想 


今天 的 市 场 是 头 方 市 场 ,今天 的 市 场 也 是 苋 争 日 益 激 烈 的 全 球 化 市 场 。 企 业 要 想 在 市 
场 上 生存 ,除了 要 努力 提高 产品 的 质量 之 外 ,还 要 对 它 在 市 场 的 活动 采取 更 加 先进 、 更 加 有 
效率 的 管理 运作 方式 。 供 应 链 管理 就 是 在 这 样 的 现实 情况 出 现 的 ,很 多 和 学 者 也 对 供应 链 管 
理 给 出 了 定义 ,但 是 在 诸多 定义 中 比较 全 面 的 应 该 是 这 一 条 : 供应 链 管理 是 以 市 场 和 客户 
需求 为 导 问 ,在 核心 企业 协调 下 ,本 看 共 局 原则 ,以 提高 苋 争 力 . 市 场 占 有 率 、 客 户 满意 度 、 获 
取 最 大 利润 为 目标 ,以 协同 商务 .协同 竞争 为 商业 运作 模式 ,通过 运用 现代 企业 管理 技术 、 信 
上 县 技术 和 集成 技术 ,达到 对 整个 供应 链 上 的 信息 流 、 物 流 .资金 流 、 业务 流 和 价值 流 的 有 歼 规 
划 和 控制 ,从 而 将 客户 、 供 应 商 、 制造 商 、 销 售 商 . 服务 商 等 合作 伙伴 连 成 一 个 完整 的 网 状 绪 
构 ,形成 一 个 极 具 竞争 力 的 战略 联盟 。 人 简单 地 说 ,供应 链 管理 就 是 优化 和 改进 供应 链 活 动 ， 
其 对 象 是 供应 链 组 织 和 它们 之 加 的 “ 流 ”, 应 用 的 方法 是 集成 和 协同 ; 目标 是 满足 客户 的 震 
求 ,最 终 提高 供应 链 的 整体 竞争 能 力 。 供 应 链 管 理 的 实质 是 深入 供应 链 的 各 个 增值 环 市 ,将 
顾客 所 需 的 正确 产品 (Right Product) 能 够 在 正确 的 时 间 (Right time) ,按照 正确 的 数量 
(Right Quantity) ,正确 的 质量 (Right Quality) 和 正确 的 状态 (Right Status) 送 到 正确 的 地 
点 (Right Place) , 即 “6R”, 并 使 总 成 本 最 低 。 

供应 链 管理 是 一 种 先进 的 管理 理念 , 它 的 先进 性 体现 在 是 以 顾客 和 最 终 消 费 者 为 经 ? 
导 回 的 ,以 满足 顾客 和 消费 者 的 最 终 期 望 来 生产 和 供应 的 。 队 此 之 外 ,供应 链 管理 还 有 以 下 
几 个 特 反 : 

(1) 供应 链 管 理 把 所 有 节点 企业 看 作 是 一 个 整体 ,实现 全 过 程 的 战略 管理 。 传 统 的 管 
理 横 式 往 往 以 企业 的 职能 部 门 为 基础 ,但 由 于 各 企业 之 间 以 及 企业 内 部 职能 部 门 之 间 的 性 
质 \ 目 标 不 同 ,造成 相互 的 矛盾 和 利益 冲突 ,各 企业 之 则 以 及 企业 内 部 职能 部 门 之 间 无 法 先 
全 发 挥 其 职能 效率 。 因 而 很 难 实现 整体 目标 化 。 

供应 链 是 由 供应 商 、 制 造 商 、 分销 商 、 销 售 商 、 客 户 和 服务 商 组 成 的 网 状 结构 。 链 中 各 环 
节 不 是 彼此 分 割 的 ,而 是 环 环 相 扣 的 一 个 有 机 整体 。 供 应 链 管理 把 物流 、 信 息 流 、 资 金 流 、 业 
务 流 和 价值 流 的 管理 贯 竺 于 供应 链 的 全 过 程 。 它 才 交 了 整个 物流 ,从 原材料 和 和 零 部 件 的 及 
购 与 供应 .产品 制造 、. 运 输 与 仓储 到 销售 各 种 职能 领域 。 它 要 求 各 万 点 企业 之 间 实 现 信息 共 
享 、 风险 共 担 、 利益 共 存 , 并 从 战略 的 高 度 来 认识 供应 链 管理 的 重要 性 和 必要 性 ,从 而 真正 实 
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现 整 体 的 有 效 管 理 。 

(2) 供应 链 管理 是 一 种 集成 化 的 管理 模式 。 供 应 链 管理 的 关键 是 采用 集成 的 思想 和 方 
法 。 它 是 一 种 从 供应 商 开 始 , 经 由 制造 商 、 分 销 商 、 零 售 商 , 直 到 最 终 客 户 的 全 要 系 .全 过 程 
的 集成 化 管理 模式 ,是 一 种 新 的 管理 策略 , 它 把 不 同 的 企业 集成 起 来 以 增加 整个 供应 链 的 效 
率 ,注重 的 是 企业 之 间 的 合作 ,以 达到 全 局 最 优 。 

(3) 供应 链 管 理 提 出 了 全 新 的 库存 观念 。 传 统 的 库存 思想 认为 : 库存 是 维系 生产 与 销 
售 的 必要 措施 ,是 一 种 必要 的 成 本 。 因 此 ,供应 链 管理 使 企业 与 其 上 下 游 企 业 之 间 在 不 同 的 
市 场 环 境 下 实现 了 库存 的 转移 ,降低 了 企业 的 库存 成 本 。 这 也 要 求 供 应 链 上 的 各 个 企业 成 
员 建 立 战略 合作 关系 ,通过 快速 反应 降低 库存 总 成 本 。 

(4) 供应 链 管理 以 最 终 客 户 为 中 心 , 这 也 是 供应 链 管理 的 经 营 导 癌 。 无 论 构 成 供应 
链 的 节点 的 企业 数量 的 多 少 , 也 无 论 供应 链 节 点 企业 的 类 型 和 层次 ,供应 链 的 形成 都 是 
以 客户 和 最 终 消 费 者 的 需求 为 导 回 的 。 正 是 由 于 有 了 客户 和 最 终 消 费 者 的 需求 , 才 有 了 
供应 链 的 存在 。 而 且 也 只 有 让 客户 和 最 终 消 费 者 的 需求 得 到 满足 ,才能 有 供应 链 的 更 大 
发 展 。 

通过 对 供应 链 管理 的 概念 与 特点 的 分 析 , 可 以 知道 : 相对 于 旧 的 依赖 和 月 然 资 源 .资金 和 
新 产品 技术 的 传统 管理 模式 ,以 最 终 客户 为 中 心 .将 客户 服务 .客户 满意 .客户 成 功 作为 管理 
出 发 点 的 供应 链 管 理 的 确 具 有 多 方面 的 优势 。 但 是 由 于 供应 链 是 一 种 网 状 结构 ,一 旦 某 一 
局 部 出 现 问题 , 它 是 马上 扩散 到 全 局 的 ,所 以 在 供应 链 管 理 的 运作 过 程 中 就 要 求 各 个 企业 成 
员 对 市 场 信息 的 收集 与 反馈 要 及 时 ,准确 ,以 做 到 快速 反应 ,降低 企业 损失 。 而 要 对 做 到 这 
些 ,供应 链 管 理 还 要 有 先进 的 信息 系统 和 强大 的 信息 技术 作为 支撑 。 


9.4.16 供应 链 管 理 的 八大 管理 原理 


1. 资源 横 癌 集成 原理 

资源 横 癌 集成 原理 揭示 的 是 新 经 济 形势 下 的 一 种 新 思维 。 该 原理 认为 ,在 经 济 全 球 化 
迅速 发 展 的 今天 ,企业 仅 靠 原 有 的 管理 模式 和 自己 有 限 的 资源 ,已 经 不 能 满足 快速 变化 的 市 
场 对 企业 所 提出 的 要 求 。 企 业 必 须 放 弃 传统 的 基于 纵向 思维 的 管理 模式 , 瑚 着 新 型 的 基于 
模 癌 思维 的 管理 模式 转变 。 企 业 必须 模 癌 集成 外 部 相关 企业 的 资源 ,形成 “ 强 强 联合 ,优势 
互补 ”的 战略 联盟 , 结 成 利益 共同 体 去 参与 市 场 竞 争 ,以 实现 提高 服务 质量 的 同时 降低 成 本 、 
快速 啊 应 顾客 需求 的 同时 给 予 顾客 更 多 选择 的 目的 。 

不 同 的 思维 方式 对 应 着 不 同 的 管理 模式 以 及 企业 发 展 战 略 。 纵 向 思维 对 应 的 是 “纵向 
一 体 化 ”的 管理 模式 ,企业 的 发 展 战 略 是 纵向 扩展 ; 横 问 思维 对 应 的 是 “ 横 癌 一 体 化 ?的 管理 
模式 ,企业 的 发 展 战 略 是 横向 联盟 。 该 原理 强调 的 是 优势 资源 的 横向 集成 , 即 供 应 链 各 节点 
企业 均 以 其 能 够 产生 竞争 优势 的 资源 来 参与 供应 链 的 资源 集成 ,在 供应 链 中 以 其 优势 业务 
的 完成 来 参与 供应 链 的 整体 运作 。 

该 原理 是 供应 链 系 统管 理 最 基本 的 原理 之 一 ,表明 了 人 们 在 思维 方式 上 所 发 生 的 重大 
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转变 。 

2. 系统 原理 

系统 原理 认为 ,供应 链 是 一 个 系统 ,是 由 相互 作用 、 相 互 依 赖 的 若干 组 成 部 分 结合 而 成 
的 具有 特定 功能 的 有 机 整体 。 供 应 链 是 围绕 核心 企业 ,通过 对 信息 流 、 物 流 、 资 金 流 的 控制 ， 
把 供应 商 、 制 造 商 、 分 销 商 .去 售 商 直到 最 终 用 户 连 成 一 个 整体 的 功能 网 链 结 构 模 式 。 

供应 链 的 系统 特征 第 一 体现 在 其 整体 功能 上 ,这 一 整体 功能 是 组 成 供应 链 的 任 一 成 员 
企业 都 不 具有 的 特定 功能 ,是 供应 链 合 作 伙 伴 间 的 功能 集成 ,而 不 是 简单 地 闭 加 。 供 应 链 系 
统 的 整体 功能 集中 表现 在 供应 链 的 综合 竞争 能 力 上 ,这 种 综合 竞争 能 力 是 任何 一 个 单独 的 
供应 链 成 员 企 业 都 不 具有 的 。 第 二 ,体现 在 供应 链 系 统 的 目的 性 上 。 供 应 链 系 统 有 着 明确 
的 目的 ,这 就 是 在 复杂 多 变 的 竞争 环境 下 ,以 最 低 的 成 本 、 最 快 的 速度 、 最 好 的 质量 为 用 户 提 
供 最 满意 的 产品 和 服务 ,通过 不 断 提 高 用 户 的 满意 度 来 局 得 市 场 。 这 一 目的 也 是 供应 链 各 
成 员 企业 的 共同 目的 。 第 三 ,体现 在 供应 链 合 作 伙 伴 间 的 密切 关系 上 ,这 种 关系 是 基于 共同 
利益 的 合作 伙伴 关系 ,供应 链 系 统 目 的 的 实现 ,受益 的 不 只 是 一 家 企业 ,而 是 一 个 企业 群体 。 
因此 ,各 成 员 企 业 均 具有 局 部 利益 服从 整体 利益 的 系统 观念 。 第 四 ,体现 在 供应 链 系统 的 环 
境 适 应 性 上 。 在 经 济 全 球 化 迅速 发 展 的 今天 ,企业 面 对 的 是 一 个 迅速 变化 的 买方 市 场 , 要 求 
企业 能 对 不 断 变化 的 市 场 做 出 快速 反应 ,不断 地 开发 出 符合 用 户 需 求 的 .定制 的 “个 体 化 产 
品 ? 去 占领 市 场 以 赢得 竞争 。 新 型 供应 链 ( 有 别 于 传统 的 局 部 供应 链 ) 以 及 供应 链 管理 就 是 
为 了 适应 这 一 新 的 竞争 环境 而 产生 的 。 第 五 ,体现 在 供应 链 系 统 的 层次 性 上 ,供应 链 各 成 员 
企业 分 别 都 是 一 个 系统 ,同时 也 是 供应 链 系 统 的 组 成 部 分 ; 供应 链 是 一 个 系统 ,同时 也 是 它 
所 从 属 的 更 大 系统 的 组 成 部 分 。 从 系统 层次 性 的 角度 来 理解 ,相对 于 传统 的 基于 单个 企业 
的 管理 模式 而 言 ,供应 链 管理 是 一 种 针对 更 大 系统 (企业 和 群 ) 的 管理 模式 。 

3. 多 赢 互 囊 原 理 

多 赢 互惠 原理 认为 ,供应 链 是 相关 企业 为 了 适应 新 的 竞争 环境 而 组 成 的 一 个 利益 共同 
体 ,其 密切 合作 是 建立 在 共同 利益 的 基础 之 上 ,供应 链 各 成 员 企业 之 间 是 通过 一 种 协商 机 
制 ,来 谋求 一 种 多 赢 互惠 的 目标 。 供 应 链 管 理 改变 了 企业 的 竞争 方式 ,将 企业 之 间 的 竞争 转 
变 为 供应 链 之 间 的 竞争 ,强调 核心 企业 通过 与 供应 链 中 的 上 下 游 企业 之 间 建 立 战 略 伙伴 关系 ， 
以 强 强 联合 的 方式 ,使 每 个 企业 都 发 挥 各 目的 优势 ,在 价值 增值 链 上 达到 多 太 互 惠 的 效果 。 

供应 链 管理 在 许多 方面 都 体现 了 多 赢 互 惠 的 思想 。 例 如 ,供应 链 中 的 “需求 放大 效应 ” 
使 得 上 游 企 业 所 获得 的 需求 信息 与 实际 消费 市 场 中 的 顾客 需求 信息 存在 很 大 的 偶 差 ,上 洲 
企业 不 得 不 维持 比 下 游 企业 更 高 的 库存 水 平 。 需 求 放 大 效应 是 需求 信息 扭曲 的 结果 ,供应 
链 企 业 之 间 的 高 库存 现象 会 给 供应 链 的 系统 运作 带 来 许多 问题 ,不 符合 供应 链 系 统 整体 最 
优 的 原则 。 为 了 解决 这 一 问题 ,近年 来 在 国外 出 现 了 一 种 新 的 供应 链 库 存 管理 方法 一 一 供 
应 商 管理 用 户 库 存 (VMD ,这 种 库存 管理 策略 打破 了 传统 的 各 月 为 政 的 库存 管理 模式 , 体 
现 了 供应 链 的 集成 化 管理 思想 ,其 结果 是 降低 了 供应 链 整 体 的 库存 成 本 ,提高 了 供应 链 的 整 
体 效益 ,实现 了 供应 链 合 作 企 业 间 的 多 赢 互惠 。 上 表 如 ,在 供应 链 相 邻 节 点 企业 之 间 , 传 统 的 
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供需 关系 是 以 价格 驱动 的 竞争 关系 ,而 在 供应 链 管 理 环境 下 , 则 是 一 种 合作 性 的 双赢 关系 。 

4. 合作 共享 原理 

合作 共享 原理 具有 两 层 含义 ; 一 是 合作 ,二 是 共享 。 合 作 原 理 认 为 : 由 于 任何 企业 所 
拥有 的 资源 都 是 有 限 的 , 它 不 可 能 在 所 有 的 业务 领域 都 获得 竞争 优势 ,因而 企业 要 想 在 竞争 
中 获胜 ,就 必须 将 有 限 的 资源 集中 在 核心 业务 上 。 与 此 同时 ,企业 必须 与 全 球 范 围 内 的 在 某 
一 方面 具有 竞争 优势 的 相关 企业 建立 紧密 的 战略 合作 关系 ,将 本 企业 中 的 非 核 心 业务 交 由 
合作 企业 来 完成 ,充分 发 挥 各 有 目 独 特 的 竞争 优势 ,从 而 提高 供应 链 系 统 整体 的 苋 争 能 力 。 共 
享 原理 认为 : 实施 供应 链 合作 关系 意味 着 管理 思想 与 方法 的 共享 .资源 的 共享 .市 场 机 会 的 
共 至 ,信息 的 共 侍 ,先进 技术 的 共 圣 以 及 风险 的 共 担 。 

信息 共享 是 实现 供应 链 管 理 的 基础 ,准确 可 徘 的 信息 可 以 帮助 企业 做 出 正确 的 决策 。 
供应 链 的 协调 运行 建立 在 各 个 节点 企业 高 质量 的 信息 传递 与 共享 的 基础 之 上 ,信息 技术 的 
应 用 有 效 地 推动 了 供应 链 管理 的 发 展 , 它 可 以 节省 时 间 和 提高 企业 信息 交换 的 准确 性 ,减少 
了 在 复杂 .重复 工作 中 的 人 为 错误 ,因而 减少 了 由 于 失误 而 导致 的 时 间 浪 费 和 经 济 损失 , 提 
高 了 供应 链 管理 的 运行 效率 。 共 享 信息 的 增加 对 供应 链 管 理 是 非常 重要 的 。 由 于 可 以 做 到 
共享 信息 ,供应 链 上 任何 节点 的 企业 都 能 及 时 地 和 敬 握 到 市 场 的 需求 信息 和 整个 供应 链 的 运 
行情 况 ,每 个 环 市 的 物流 信息 都 能 透明 地 与 其 他 环节 进行 交流 与 共 圣 ,从 而 避免 了 需求 信息 
的 失真 现象 ,消除 了 需求 信息 的 扭曲 放大 效应 。 

5. 需求 驱动 原理 

需求 驱动 原理 认为 ,供应 链 的 形成 、 存 在. 重 构 ,都 是 基于 一 年 的 市 场 需求 而 发 生 ,并 且 
在 供应 链 的 运作 过 程 中 ,用 户 的 需求 是 供应 链 中 信息 流产 品 / 服务 流 、 资 金 流 运作 的 驱动 
源 。 在 供应 链 管理 模式 下 ,供应 链 的 运作 是 以 订单 驱动 方式 进行 的 ,商品 采购 订单 是 在 用 户 
需求 订单 的 驱动 下 产生 的 ,然后 商品 采购 订单 驱动 产品 制造 订单 ,产品 制造 订单 又 驱动 原 材 
料 ( 夫 部件) 采购 订单 ,原材料 (去 部 件 ) 采 购 订 单 再 驱动 供应 商 。 这 种 逐 级 驱动 的 订单 驱动 
模式 ,使 供应 链 系 统 得 以 准时 啊 应 用 户 的 需求 ,从 而 降低 了 库存 成 本 ,提高 了 物流 的 速度 和 
库存 周转 率 。 

基于 需求 驱动 原理 的 供应 链 运作 模式 是 一 种 逆 回 拉动 运作 模式 ,与 传统 的 推动 式 运作 
模式 有 看 本 质 的 区 别 。 推 动 式 运 作 模 式 以 制造 商 为 中 心 ,驱动 力 来 源 于 制造 商 , 而 拉动 式 运 
作 模 式 是 以 用 户 为 中 心 , 驱 动力 来 源 于 最 终 用 户 。 两 种 不 同 的 运作 模式 分 别 适 用 于 不 同 的 
市 场 环 境 , 有 着 不 同 的 运作 效果 。 不 同 的 运作 模式 反映 了 不 同 的 经 营 理念 ,由 推动 式 运 作 模 
式 向 拉动 式 运作 模式 的 转变 ,反映 的 是 企业 所 处 环境 的 巨变 和 管理 者 思想 认识 上 的 重大 转 
变 , 反 映 的 是 经 营 理 念 从 “以 生产 为 中 心 ” 各 “以 顾客 为 中 心 ” 的 转变 。 

6. 快速 啊 应 原理 

快速 啊 应 原理 认为 ,在 全 球 经 济 一 体 化 的 大 背景 下 , 随 着 市 场 疯 争 的 不 断 加 剧 , 经 济 活 
动 的 节奏 也 越 来 越 快 ,用 户 在 时 间 方 面 的 要 求 也 越 来 越 高 。 用 户 不 但 要 求 企业 要 按时 交 货 ， 
而 且 要 求 的 交 仙 期 越 来 越 短 。 因 此 ,企业 必须 能 对 不 断 变化 的 市 场 作出 快速 反应 ,必须 要 有 
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很 强 的 产品 开发 能 力 和 快速 组 织 产 品 生 产 的 能 力 , 源 源 不 断 地 开发 出 满足 用 户 多 样 化 需 : 
的 、 定 制 的 “个 性 化 产品 ?去 占领 市 场 , 以 赢得 竞争 。 

ei ninetenpt ed 而 要 达到 这 一 目的 , 仅 靠 一 
个 企业 的 努力 是 不 够 的 。 供 应 链 具 有 灵活 快速 响应 市 场 的 能 力 , 通 过 各 节点 企业 业务 流程 
的 快速 组 合 , 加 快 了 对 用 户 需 求 变 化 的 反应 速度 。 供 应 链 管 理 强 调 准 时 , 即 准时 采购 、 准 时 
生产 .准时 配送 ,强调 供应 商 的 选择 应 少 而 精 ,强调 信息 技术 应 用 等 , 均 体 现 了 快速 响应 用 户 
需求 的 思想 。 

7. 同步 运作 原理 

同步 运作 原理 认为 ,供应 链 是 由 不 同 企业 组 成 的 功能 网 络 , 其 成 员 企业 之 间 的 合作 关系 
存在 着 多 种 类 型 ,供应 链 系 统 运行 业绩 的 好 坏 取 决 于 供应 链 合 作 伙 伴 关 系 是 否 和 谐 , 只 有 和 
谐 而 协调 的 关系 才能 发 挥 最 佳 的 效能 。 供 应 链 管 理 的 关键 就 在 于 供应 链 上 各 节点 企业 之 间 
的 联合 与 合作 以 及 相互 之 间 在 各 方面 良好 的 协调 。 

供应 链 的 同步 化 运作 ,要 求 供应 链 各 成 员 企 业 之 间 通 过 同步 化 的 生产 计划 来 解决 生产 
的 同步 化 问题 ,只 有 供应 链 各 成 员 企业 之 间 以 及 企业 内 部 各 部 门 之 间 保 持 步调 一 致 时 ,供应 
链 的 同步 化 运作 才能 实现 。 供 应 链 形成 的 准时 生产 系统 ,要 求 上 游 企 业 准 时 为 下 游 企业 提 
供 必 需 的 原材料 ( 零 部 件 ) ,如 果 供 应 链 中 任何 一 个 企业 不 能 准时 交 货 ,都 会 导致 供应 链 系 统 
的 不 稳定 或 者 运作 的 中 断 ,导致 供应 链 系 统 对 用 户 的 响应 能 力 下 降 , 因 此 保持 供应 链 各 成 员 
企业 之 间 生 产 节奏 的 一 致 性 是 非常 重要 的 。 

协调 是 供应 链 管理 的 核心 内 容 之 一 。 信 息 的 准确 无 误 .畅通 无 阻 ,是 实现 供应 链 系统 同 
步 化 运作 的 关键 。 要 实现 供应 链 系 统 的 同步 化 运作 ,需要 建立 一 种 供应 链 的 协调 机 制 ,使 信 
息 能 够 畅通 地 在 供应 链 中 传递 ,从 而 减少 因 信 息 失真 而 导致 的 过 量 生 产 和 过 量 库 存 , 使 整个 
供应 链 系 统 的 运作 能 够 与 顾客 的 需求 步调 一 致 ,同步 化 啊 应 市 场 需求 的 变化 。 

8. 动态 重 构 原 理 

动态 重 构 原 理 认为 ,供应 链 是 动态 的 、 可 重 构 的 。 供 应 链 是 在 一 lh 针对 某 一 
市 场 机 会 .为 了 适应 某 一 市 场 需求 而 形成 的 ,具有 一 定 的 生命 周期 。 当 市 场 环境 和 用 户 需 > 
发 生 较 大 的 变化 时 ,围绕 着 核心 企业 的 供应 链 必须 能 够 快速 响应 ,能 够 进行 动态 快速 重 构 

市 场 机 遇 、 合 作 伙 伴 选 择 、 核 心 资源 集成 .业务 流程 重组 以 及 敏捷 性 等 是 供应 链 动 态 重 
构 的 主要 因素 。 从 发 展 趋 势 来 看 ,组 建 基于 供应 链 的 虚拟 企业 将 是 供应 链 动 态 快 速 重 构 的 
核心 内 容 。 
9.4.17 供应 链 管 理 的 战略 意义 

1. 对 现代 流通 方式 的 创新 

流通 方式 在 传统 称谓 上 一 般 称 为 批发 和 零售 。 在 电子 商务 的 环境 下 ,批发 被 称 为 
BtoB, 零售 被 称 为 BtoC 或 CtoC。 应 该 说 BtoB 即 传统 的 批发 在 社会 商品 的 流通 中 占据 相 

当 大 的 份额 ,对 社会 人 资源 的 配置 起 到 巨大 的 作用 。 实 际 上 在 流通 方式 的 早 命 中 ,我 们 一 志 孝 
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希望 自己 的 商 圈 相对 稳定 ,并 积极 寻求 这 一 路 径 。 供 应 链 管 理 为 我 们 提供 了 这 一 方法 ,所 以 
说 供应 链 管 理 是 现代 流通 方式 的 创新 ,是 新 的 利润 源 。 在 供应 链 中 ,上 上 下游 企业 形成 了 战略 
联盟 , 因此 它们 的 关系 是 相对 稳定 的 。 它 们 通过 信息 共享 ,形成 双赢 关系 ,实现 社会 资源 的 
最 佳 配 置 ,降低 社会 总 的 成 本 ,避免 了 企业 间 的 恶性 竞争 ,提高 了 各 企业 和 整个 供应 链 及 全 
社会 的 效益 。 供 应 链 向 我 们 展示 了 现代 的 全 新 的 流通 方式 。 

2. 加 速 现 代 生 产 方式 的 产生 和 发 展 

供应 链 管 理 是 适应 现代 生产 方式 而 产生 和 发 展 起 来 的 现代 流通 方式 , 反 过 来 , 它 的 不 断 
完善 和 水 平 的 提高 又 加 速 了 现代 生产 方式 的 发 展 。 现 代 生 产 方式 是 依据 比较 优势 的 理论 ， 
以 现代 信息 技术 为 手段 ,以 企业 的 核心 竞 争 优势 为 中 心 , 实 现 全 球 化 的 采购 .全球 化 的 组 织 
生产 和 全 球 化 的 销售 。 于 是 现代 物流 成 为 与 现代 生产 方式 衔接 的 枢纽 ,与 现代 物流 共生 的 
供应 链 管理 成 为 现代 生产 和 现代 物流 的 有 力 工 具 。 

3. 改变 现代 社会 竞争 的 方式 

在 传统 的 生产 和 流通 中 ,竞争 方式 主要 是 企业 之 间 的 竞争 , 既 有 同业 之 间 的 竞争 ,也 有 
供应 链 中 上 下 游 企业 之 间 的 竞争 。 这 种 苋 争 的 结果 往往 是 破坏 了 生产 和 流通 的 规律 和 次 
序 ,使 企业 的 效益 下 降 , 更 有 其 者 导致 了 产品 的 加 速 灭 亡 。 这 是 一 种 低档 次 的 竞争 ,往往 以 
降价 为 主要 手段 。 

现代 的 供应 链 管 理 使 上 下 游 企业 形成 战略 联盟 ,社会 竞争 从 企业 的 竞争 转 为 供应 链 之 
间 的 竞争 。 竞 争 的 核心 是 组 织 和 管理 手段 的 现代 化 程度 ,是 现代 信息 技术 更 高 水 平 的 竞争 。 
这 将 导致 这 个 社会 现代 化 程度 的 提高 。 

4. 导致 企业 机 构 和 供应 链 的 重 构 

供应 链 的 管理 不 仅 是 技术 和 管理 方法 ,还 涉及 企业 组 织 和 产业 组 织 的 重 构 这 样 深层 次 
的 问题 。 要 真正 实施 供应 链 的 管理 ,在 企业 内 部 要 进行 业务 流程 的 重 构 ,企业 组 织 机 构 的 重 
构 。 在 重 构 中 要 冲破 “大 而 全 ”“ 小 而 全 ”的 传统 生产 和 流通 方式 ,以 核心 现 争 力 的 思想 为 指 
导 。 在 企业 外 部 要 进行 供应 链 的 重 构 ,选择 好 自己 的 战略 联盟 伙伴 。 规范 联系 的 程序 和 技 
术 ,并 对 风险 和 利益 进行 合理 的 承担 。 

s. 促进 现代 信息 技术 的 应 用 

由 于 利益 主体 的 不 同 ,供应 链 的 管理 比 企 业 的 管理 更 为 复杂 ,特别 是 供应 链 的 各 企业 的 
地 域 分 布 更 广 。 因 此 ,现代 信息 技术 是 供应 链 管理 必 不 可 少 的 技术 。 在 供应 链 管理 的 主要 
方法 ECR 和 QR 中 ,都 运用 了 如 EDI、POS .自动 补 货 (CAO) 、 预先 发 货 通知 (ASN) .厂家 管 
理 库 存 (VMI) 等 信息 技术 。 它 们 在 供应 链 管理 中 产生 , 反 过 来 又 促进 了 供应 链 管理 的 成 熟 
和 不 断 发 展 。 


9.4.18 实施 供应 链 管 理 的 对 策 


加 强 对 供应 链 的 管理 在 美国 和 欧洲 开始 于 20 世纪 70 一 80 年 代 。 供 应 链 管理 技术 QR 
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的 创造 来 源 于 族 尔 玛 对 美国 服 闻 产业 链 改 盾 的 贡 贾 。 我 国 的 供应 链 管理 的 思想 是 20 世纪 
90 年 代 与 现代 物流 一 起 引进 的 。 经 过 二 十 几 年 的 努力 ,特别 是 近 几 年 的 实践 ,我 国 东 南 沿 
海 的 大 型 制造 业 和 流通 连锁 企业 的 供应 链 管理 日 趋 成 束 。 例 如 家 电 制 造 业 的 “美的 ”IT 业 
的 领头 手 " 华 为 ”已 从 供应 链 的 整合 和 重组 中 获得 了 巨大 的 利润 空间 和 竟 和 争 力 。 而 我 国 北方 
一 些 地 区 的 供应 链 管理 意识 还 很 模糊 、 很 生 巩 ,对 现代 经 济 中 的 生产 和 流通 方式 的 改 早 还 找 
不 到 很 好 的 出 路 。 因 此 ,要 传播 供应 链 管 理 的 新 的 管理 理念 和 技术 ,提高 每 个 企业 的 管理 水 
平 ,促进 一 些 地 区 经 济 的 现代 化 发 展 。 

实际 上 供应 链 对 于 制造 业 和 流通 业 是 早已 存在 的 。 现 在 的 问题 是 如 何 认识 它 的 重要 
性 ,对 它 进 行 优化 整合 ,并 通过 现代 信息 技术 加 强 对 它 的 管理 。 对 供应 链 的 整合 ,主要 是 对 
业务 流程 的 优化 。 不 断 加 强 其 核心 业务 , 将 非 核心 业务 外 包 , 使 企业 内 部 供应 链 外 化 ,特别 
是 物流 的 外 包 , 提 融 企 业 的 核心 耽 争 力 。 如 “华为 "集中 人 力 优 势 进 行 高 科技 的 人 研发 ,“ 麦 当 
芳 " 集 中 精力 开设 世界 连锁 等 。 

整合 供应 链 要 对 供应 商 和 分 销 商 进行 优化 选择 .动态 管理 , 使 整个 供应 链 对 市 场 更 具 
有 快速 反应 能 力 。 从 整合 中 要 效率 和 效益 。 

3. 加 速 推广 现代 信息 技术 的 应 用 

现代 信息 技术 既是 现代 物流 的 基础 ,也 是 供应 链 管 理 的 基础 。 信 息 共 对 是 供应 链 管 理 
的 基 上 点。 实施 供 应 链 管理 就 要 实施 POS 系统 、EOS 系统 ,数据 库 系统 的 共 圣 、EDI 和 VMI 
在 供应 链 管理 中 的 应 用 ,加 速 Internet、Intranet、Extranet 的 商务 发 展 。 加 快 发 展 第 三 方 
物流 。 

供应 链 管理 与 现代 物流 是 在 现代 经 阐 中 共生 的 新 的 学 科 领 域 。 它 们 的 产生 和 发 展 是 互 
相关 联 和 一 致 的 。 物 流 是 供应 链 形 成 和 连接 的 关键 活动 ,并 促进 了 供应 链 的 改造 和 优化 。 
当 物 流 的 概念 产生 时 ,供应 链 的 概念 也 随 之 产生 。 物 流 的 发 展 出 现 了 生产 和 流通 企业 物流 
外 包 的 现 和 有 ,这样 可 以 提高 其 核心 竞争 力 和 降低 成 本 。 物 流 外 包 使 供应 链 由 内 部 供应 链 转 
化 为 外 部 供应 链 , 由 此 产生 了 供应 链 的 优化 和 改造 问题 。 在 这 种 相互 促进 的 活动 中 最 终 引 
起 了 生产 方式 和 产业 结构 的 变化 。 

供应 链 促进 了 物流 配送 的 发 展 ,要 求 物 流 的 专业 化 。 由 企业 的 管理 转 到 供应 链 的 管理 ， 
要求 提供 高 水 平 的 物流 配送 服务 来 文 撑 供 应 链 的 管理 。 这 就 要 求 物 流 配送 的 专业 化 。 这 引 
起 了 物流 方式 的 改变 和 上 发展, 出现 了 第 三 方 , 甚 至 第 四 方 物流 形式 。 加 速 第 三 、 第 四 方 物流 
的 发 展 ,是 供应 链 管理 提出 的 一 项 重要 要 求 。 加 快 发 展 第 三 方 物 流 是 供应 链 管 理 必 须 解 诀 
的 瓶 贷 问 题 。 


9.4.19 SCM 在 制造 业 的 实施 


在 中 国 制 造 业 的 实践 中 ,SCM 虽然 得 到 管理 肴 们 的 广泛 关注 和 文 持 ,但 是 对 其 认识 相 
当 不 足 , 由 于 供应 链 和 物流 管理 之 间 人 存在 看 密切 的 关系 ,以 至 于 很 多 人 还 是 和 侧 单 地 从 物流 管 
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理 的 角度 去 看 待 SCM。 参 考 Ferguson(2000) 的 观点 ,他 认为 SCM 包括 非常 重要 的 两 点 : 
第 一 ,SCM 是 许多 企业 和 过 程 的 相互 协同 的 努力 过 程 ; 第 二 ,SCM 包括 了 整个 产品 生命 周 
期 , 它 从 原材料 的 引入 一 直到 顾客 购买 产品 。 从 中 可 以 看 出 ,SCM 涉及 企业 内 部 全 面 流程 
管理 和 企业 外 部 协作 两 大 部 分 。 而 企业 内 部 管理 在 通常 意义 上 都 通过 实施 ERP 系统 来 解 
决 ,因此 ,SCM 的 实施 更 加 关注 和 企业 外 部 的 协作 。 
由 于 国内 目前 SCM 市 场 尚 未 成 束 ,成 功 的 案例 也 不 多 ,下 面 将 就 制造 业 企 业 的 SCM 
项 目 实施 的 一 般 步 又 原则 进行 简单 的 探讨 。 
1. 自我 审视 ,万 事 俱 省 
SCM 的 项 目 实施 对 企业 而 言 , 不 是 一 件 小 事 。 一 方面 ,SCM 项 目 属于 企业 发 展 的 战略 
性 项 目 ,需要 得 到 战略 资源 的 支持 。 男 一 方面 ,SCM 项 目 投入 巨大 ,因此 实施 风险 也 就 比较 
高 。 因 此 我 们 认为 ,SCM 的 实施 需要 制造 企业 自身 具备 以 下 几 个 条 件 。 首 先是 内 部 流程 完 
全 理 顺 ,部 门 之 间 的 障碍 消除 。 其 次 是 有 一 定 的 信息 化 应 用 基础 ,尤其 是 良好 运作 的 ERP 
系统 ,SCM 需要 在 ERP 的 基础 上 拓展 ,SCM 不 是 用 来 丘 救 一 个 企业 , 而 是 支持 企业 进一步 
发 展 的 利 希 。 册 次 是 有 雄厚 的 质 金 育 景 ,由 于 实施 SCM 投入 较 大 ,因此 要 在 不 影响 企业 下 
常 运作 的 情况 下 ,保证 有 一 定 的 流动 资金 投入 。 这 样 一 来 ,应 用 企业 就 要 做 好 周密 的 筹资 和 
资金 回报 计划 。 最 后 ,还 需要 确定 较为 成 熟 的 需求 ,这 一 般 由 企业 内 部 的 信息 部 门 来 完成 。 
当然 ,也 可 以 求助 于 外 脑 , 经 过 反复 审视 ,确定 需求 符合 战略 要 求 。 这 些 条 件 都 具备 了 , 才 有 
SCM 项 目 开 始 的 可 能 。 
2. 环顾 四 周 ,召唤 东风 
由 于 SCM 的 实施 不 是 单独 一 个 企业 内 部 的 项 目 , 供 应 链 整 合 战略 建立 了 企业 与 供应 
链 伙 伴 之 间 的 信息 .资金 .运营 和 决策 流动 的 整合 关系 ,这 些 伙伴 可 能 包括 零售 商 、 批 发 商 、 
外 包 制 造 厂商 、 供 应 商 和 物流 每 供应 链 服 务 提供 商 等 。 因 此 ,SCM 的 实施 ,首先 要 明确 判断 
是 否 已 经 形成 了 较为 成 熟 的 供应 链 生 产 环境 ,在 判断 结果 为 肯定 的 条 件 下 ,需要 在 一 定 程度 
上 与 合作 伙伴 协同 实施 ,这 样 才 能 保证 项 目 实施 的 有 效 性 得 以 发 挥 。 如 果 发 现在 周围 的 环 
境 中 ,还 不 存在 这 样 的 氛围 ,那么 一 定 需 要 三 思 而 后 行 , 客 观 地 进行 环境 评估 ,看 是 否 到 了 实 
施 SCM 项 目 最 好 的 时 机 ,否则 可 以 考虑 如 何 采 取 措 施 推 动 这 个 时 机 的 到 来 。 
3. 一 把 手 坐 镇 中 央 
SCM 是 战略 性 项 目 ,企业 领导 层 必定 是 SCM 的 最 积极 支持 者 ,如果 领导 层 内 部 有 意见 
上 的 分 卜 ,将 导致 项 目 实 施 的 失败 。 AS 
一 名 代表 全 权 负 责 该 项 目 ,并 组 建 项 目 委员 会 。 该 项 目 委员 会 一 般 包 括 一 名 主管 负责 人 ,其 
pi bia 涉及 这 程 和 功能 的 负责 人 员 ,信息 中 心 的 主任 等 ,如 果 选 择 了 咨询 
公司 ,往往 还 包括 咨询 公司 的 资深 顾问 。 整 个 项 目 过 程 中 ,这 个 委员 会 将 在 成 员 沟通 、 士 气 
se 问 等 方面 起 到 决定 性 作用 ,从 而 引导 整个 项 目 走 回 成 功 。 
.系统 选 型 , 甲 方 咨询 
SCM 系统 的 选 型 也 是 SCM 项 目 中 的 重要 步骤 ,企业 在 这 个 阶段 将 决定 是 上 月 行 开 发 ,还 
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是 采用 成 熟 产 品 ,或 是 定制 开发 。 夺 及 用 成 熟 庆 品 , 需 要 对 目前 市 场 上 产品 的 功能 强项 、 可 
扩展 性 、 目 前 使 用 系统 的 碰 容 性 、 提 供 商 所 熟悉 的 行业 、 成 功 的 案例 生 进 行 分 类 比较 。 一 般 
来 说 ,由 于 企业 内 部 可 能 缺乏 对 市 场 和 产品 比较 了 解 的 人 员 pe 司 来 
帮助 把 关 。 咨 询 公 司 作为 公司 代理 ( 甲 方 咨询 ) 进 行 产品 选 型 ,并 负责 实施 管理 。 这 将 大 大 
降低 项 目 实 施 的 风险 。 目 前 比较 着 名 的 SCM 产品 提供 商 有 BrainNet、Ariba、I2、 
Technologies 及 Manugistics 等 公司 ,而 SAP、Oracle,SSA 等 公司 也 意图 进入 该 领域 ,该 领 
域 的 产品 在 融 争 中 肯定 会 越 来 越 成 束 。 而 目 行 开 发 由 于 需要 较为 吕 有 力 的 开发 队伍 ,一 般 
需要 与 开发 公司 合作 。 但 是 在 目前 的 中 国 , 由 于 产品 开发 商 队 伍 较 不 稳定 、` 后 期 维护 困难 等 
问题 ,企业 一 般 较 少 采 用 这 种 战略 性 项 目 。 而 目前 用 得 比较 多 的 是 根据 较为 成 熟 的 产品 模 
块 ,依据 企业 实际 需要 定制 功能 。 这 种 方法 也 少不了 咨询 服务 人 员 的 帮助 ,因为 这 种 实施 方 
式 比 耳 接 实施 成 熟 产 品 多 了 一 个 二 次 开发 的 过 程 。 

5. 系统 实施 ,上 下 一 心 

系统 要 发 挥 作用 , 束 需 要 企业 上 上 下 下 者 能 将 系统 熟练 地 运作 起 来 。 一 般 来 说 ,最 终 用 
户 在 系统 实施 阶段 的 积极 参与 ,可 以 及 时 发 现实 施 中 存在 的 漏洞 ,并 加 以 弥补 。 并 且 在 过 程 
中 ,可 以 让 用 户 绪 合 操作 培训 课程 ,熟练 掌握 系统 的 操作 。 由 于 SCM 系统 还 可 能 涉及 与 伙 
伴 公 司 的 协作 ,因此 ,此 过 程 也 是 企业 之 间 的 流程 .部 门 员工 相互 磨合 了 解 的 一 个 过 程 。 蝎 
重要 的 是 ,在 此 过 程 中 ,企业 的 信息 科技 部 门 经 理应 对 软件 是 否 如 期 开始 运作 ; 供应 链 经 理 
对 绩效 改进 结果 (例如 是 否 达 到 存 抽 或 服务 水 准 目 标 ) 负 起 全 贡 , 而 所 有 的 参与 者 邦 应 该 依 
其 是 否 在 预定 期 限 及 预算 范围 内 完成 任务 加 以 评 核 。 由 于 该 步骤 往往 是 关系 到 整个 项 目 实 
施 成 功 的 关键 ,也 是 风险 最 大 的 一 环 ,在 实施 过 程 中 出 现 的 任何 问题 ,都 会 在 前 进 道路 上 产 
生 巨 大 的 阻力 ,因此 项 目 委员 会 需要 经 第 出 现在 一 线 , 对 问题 的 及 时 沟通 和 解决 会 对 项 目的 
实施 产生 很 大 的 推动 力 。 

6. 后 期 维护 ,提升 能 力 

SCM 项 目 实施 成 功 进 入 稳定 运行 状态 后 ,企业 需要 和 定期 地 召开 会 议 , 由 各 流程 和 功能 
的 负责 人 汇报 系统 运行 、 使 用 情况 ， 将 使 用 中 的 问题 和 多 双 验 记录 汇编 成 册 ,一 方面 为 系统 的 
调整 提供 线索 ,万 一 方面 可 以 沉 诞 为 企业 的 一 种 知识 。 第 二 点 往往 被 我 们 所 忽视 ,因为 这 种 
隐 仿 的 经 验 一 般 较 少 被 企业 所 挖掘 。 对 企业 的 IT 能力 进行 研究 后 可 以 发 现 , 企 业 的 IT 能 
力 不 在 于 实施 了 多 少 系统 ,拥有 了 了 多少 先 进 的 软 便 件 产 品 ,而 是 在 于 企业 是 否 具备 了 快速 应 
用 和 适应 新 系统 的 能 力 , 这 种 能 力 就 来 自 于 员工 使 用 各 种 系统 的 经 验 积 累 , 而 这 种 能 力 对 于 
信息 时 代 的 企业 有 发展 有 看 相当 重大 的 意义 。 


9.4.20 供应 链 管 理 案例 分 析 


1. 案例 一 : 中 国 石 油 电 子 商务 
石油 石化 企业 的 物资 采购 省 理 体制 形成 于 计划 经 济 时 代 , 采 购 管理 存在 4 个 方面 的 不 
合理 : 自 先是 物 贤 采购 业务 流程 被 拉 长 , 环 市 增多 , 戏 率 低下 ,为 中 间 商 层 层 加 价 从 中 百 利 
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创造 了 条 件 ; 其 次 ,同类 物资 由 各 地 区 公司 自行 采购 ,不 能 形成 批量 优势 ,被 供应 商 各 个 击 
破 ,造成 效益 流失 ,在 进口 物资 采购 中 ,国际 市 场 上 少数 占据 主导 地 位 的 供应 商 在 应 对 中 国 
石油 各 地 区 公司 时 ,往往 结 成 价格 同盟 , 抬 高 价格 ; 再 次 ,在 买方 市 场 中 ,由 于 供应 商 各 种 销 
售 手段 无 所 不 用 其 极 , 采 购 中 容易 造成 暗箱 操作 ,产生 腐败 ; 最 后 ,石油 石化 物资 采购 往往 
数量 大 , 动 辑 数 千 万 元 、. 数 亿 元 乃至 十 多 亿 元 的 资金 占用 ,如 采用 传统 方式 采购 ,资金 周转 组 
慢 , 效 率 低下 。 因 此 ,运用 现代 信息 技术 ,变革 物资 采购 管理 体制 和 业务 流程 ,达到 降低 成 
本 ,提高 公司 整体 效益 ,进而 提高 公司 价值 的 目的 ,是 中 国 石油 的 内 在 需求 。 

建立 电子 商务 网 站 ,通过 电子 商务 整合 内 部 物资 采购 与 产品 销售 业务 ,对 提升 整个 中 国 
石油 管理 水 平 也 有 着 重要 意义 。 首 先 ,作为 一 家 脱胎 于 传统 国有 企业 的 国际 上 市 公司 ,中 国 
石油 需要 引入 国际 大 石油 公司 通行 的 管理 理念 和 管理 方法 ,以 此 提高 公司 管理 水 平 ,而 此 
时 ,国际 知名 的 大 石油 公司 普遍 采用 了 电子 商务 的 手段 ,对 其 采购 和 销售 业务 进行 更 高 效 的 
管理 , 收 到 了 良好 的 效果 ; 其 次 ,中 国 石油 的 油气 操作 成 本 要 降下 来 ,采用 传统 手段 ,在 生产 
领域 里 降低 成 本 的 难度 越 来 越 大 ,需要 找到 降低 成 本 的 新 途径 ,而 电子 商务 可 以 有 效 地 整合 
物资 采购 与 产品 销售 业务 ,改造 管理 和 运行 流程 ,减少 中 间 环 节 , 堵 塞 漏洞 ,在 采购 中 享受 批 
量 优惠 ,从 而 达到 节约 成 本 的 目的 ; 最 后 ,中 国 石油 率先 在 石油 行业 开展 电子 商务 ,在 业务 
计划 、 选 择 战略 合作 伙伴 等 方面 率先 完成 ,能 够 抢占 行业 的 市 场 先 机 ， 

建设 中 国 特色 的 供应 链 信息 处 理 通 用 平台 .实现 供 应 链 的 电子 商务 化 ,关键 是 企业 在 彻 
底 转 变 传统 管理 和 经 营 理念 的 基础 上 ,必须 在 流通 领域 及 其 相关 领域 切实 做 到 信息 资源 

2. 案例 一 : 丰田 汽车 精细 流程 

从 时 间 及 空间 上 ,重新 规划 企业 的 运作 流程 ,以 提高 客户 满意 度 , 是 企业 目前 的 紧迫 任 
务 , 要 么 重 构 , 要 么 被 淘汰 ,企业 已 经 站 在 精细 供应 链 管 理 的 十 字 路 口 。 

日 本 丰田 汽车 公司 总 装 厂 与 零 部 件 厂家 之 间 的 平均 距离 为 95. 3km, 日 产 汽车 公司 总 
装 厂 与 零 部 件 厂 的 平均 距离 为 183. 3km, 克莱斯勒 公司 为 875. 3km ,福特 公司 为 818. 8km， 
通用 公司 为 687. 2km。 从 各 大 汽车 公司 总 装 厂 到 各 有 零 部 件 厂 的 平均 距离 可 以 看 出 ,合理 的 
布局 起 着 十 分 重要 的 作用 。 丰 田 汽车 公司 这 种 平均 距离 近 的 优势 ,充分 地 转化 为 管理 上 的 
优势 。 该 公司 的 零 部 件 厂 家 平均 每 天 向 总 装 厂 发 运 零 部 件 8 次 以 上 ,每 周平 均 42 次 。 美 国 
通用 汽车 公司 零 部 件 厂 的 发 运 频率 仅 为 每 天 1.5 次 ,每 周平 均 为 7.5 次 。 显 然 ,日 本 汽车 公 
司 的 平均 存货 成 本 要 低 于 美国 汽车 公司 。 由 于 丰田 公司 的 零 部 件 协作 企业 离 公司 总 装 厂 相 
距 较 近 ,这 给 各 企业 管理 人 员 .工程 技术 人 员 之 间 的 相互 沟通 带 来 便利 。 丰田 公司 总 装 厂 与 
零 部 件 厂 人 员 年 平均 面对面 的 沟通 次 数 为 7236 人 /天 ,通用 公司 为 1107 人 /天 。 丰 田 公司 
这 种 频繁 的 人 员 交 流 为 总 装 厂 和 零 部 件 厂 的 充分 沟通 和 协作 创造 了 条 件 , 便 于 双方 在 解决 
新 车 型 开发 .技术 改造 和 生产 中 遇 到 的 问题 ,从 而 加 快 新 产品 开发 、 提 高 产品 质量 ,并 降低 经 
营 成 本 。 

当 运 货 卡 车 还 未 到 达 工 厂 大 门 之 前 ,安装 在 车 上 的 基于 卫星 全 球 定位 技术 的 移动 数据 
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终端 ,很 快 将 卡车 即将 到 来 的 消息 传递 到 工矿 的 计算 机 系统 ,同时 下 载 指令 指引 司机 到 正确 
的 翻 货 区 。 当 卡车 驶 和 人 工 广 大 门 时 ,计算 机 系统 目 动 记录 下 所 衣 货 物 的 品种 和 数量 ,并 使 得 
霍 部 件 恰 马 在 再 要 时 的 前 几 分 钟 就 到 达 闪 配 线 上 …… 丰 田 汽车 还 通过 信息 的 实时 沟通 , 实 
现 了 和 去 库存 的 目标 。 

精细 供应 链 管理 创造 了 丰田 汽车 称霸 全 球 汽车 行业 的 神话 。 

3. 案例 三 : 戴尔 公司 

戴尔 公司 以 "直接 经 彰 ? 模 式 闭 称 , 其 高 效 运 作 的 供应 链 和 物流 体系 使 它 在 全 球 IT 行 
业 不 景气 的 情况 下 逆 市 而 上 上。 根据 权威 的 国际 数据 公司 (IDC) 的 最 新 统计 资料 ,在 2002 年 
第 三 季度 ,戴尔 重新 回 到 了 全 球 PC 第 一 的 位 置 , 中 国 市 场 上 戴尔 的 业绩 更 加 令 人 欣喜 。 戴 
尔 公 司 在 全 球 的 业务 增长 在 很 大 程度 上 要 归功 于 戴尔 独特 的 直接 经 营 模 式 和 高 效 供 应 链 ， 
直接 经 营 模 式 使 戴尔 与 供应 商 、 客 户 之 间 构 筑 了 一 个 称 之 为 “虚拟 整合 ”的 平台 ,保证 了 供应 
链 的 无 颖 集成 。 

事实 上 ,戴尔 的 供应 链 系 统 早已 打破 了 传统 意义 上 “厂家 ”与 “供应 商 ” 之 间 的 供需 配给 。 
在 戴尔 的 业务 平台 中 ,客户 变 成 了 供应 链 的 核心 。 下 接 经 营 模 式 可 以 让 戴尔 从 市 场 得 到 第 
一 手 的 客户 反馈 和 需求 ,生产 等 其 他 业务 部 门 便 可 以 及 时 将 这 些 客 户 信息 传达 到 戴尔 原 材 
料 供 应 商 和 合作 伙伴 那里 。 这 种 在 供应 链 系 统 中 将 客户 视 为 核心 的 “ 超 和 常规” 运作 ,使 得 戴 
尔 能 做 到 4 天 的 库存 周期 ,向 苋 争 对 手 大 部 还 人 徘徊 在 30 一 40 天 。 这 样 , 以 IT 行业 去 部 件 产 
品 每 周平 均 贬 值 1% 计 算 , 戴 尔 产 品 的 阮 争 力 显而易见 。 

在 不 断 完善 供 应 链 系 统 的 过 程 中 ,戴尔 公司 还 敏锐 捕捉 到 互联 网 对 供应 链 和 物流 带 来 
的 巨大 变 章 , 不 失 时 机 地 建立 了 包括 信息 搜集 、 原 材料 采购 、 生 产 、 客 户 文 持 及 客户 关系 省 
理 , 以 及 市 场 营 销 等 环节 在 内 的 网 上 电子 商务 平台 。 在 valuechain. dell. com 网 站 上 ,戴尔 
公司 和 供应 商 共 享 包括 产品 质量 和 库存 清单 在 内 的 一 整套 信息 。 与 此 同时 ,戴尔 公司 还 利 
用 互联 网 与 全 球 超 过 113 000 个 商业 和 机 构 客 户 耳 接 开 展业 务 , 通 过 戴尔 公司 先进 的 网 站 ， 
用 户 可 以 随时 对 戴尔 公司 的 全 系列 产品 进行 评比 、 配 置 、 并 获知 相应 的 报价 。 用 户 也 可 以 在 
线 订 购 ,并 且 随 时 监测 产品 制造 及 送 货 过 程 。 

戴尔 公司 在 电子 商务 领域 的 成 功 实践 使 "直接 经 营 ? 搬 上 了 腾 发 的 翅膀 , 极 大 增强 了 产 
同和 服务 的 耽 争 优势 。 今 天 ,基于 微软 视窗 操作 系统 ,戴尔 公司 经 营 看 全 球 规模 最 大 的 互联 
网 商务 网 站 , 禾 新 80 个 国家 ,提供 27 种 语言 或 方言 .40 种 不 同 的 贫 币 报价 ,每 季度 有 超过 
9.2 亿 人 次 浏览 。 

随 大 中 国 全 面 融 入 全 球 贸 易 体系 进程 的 加 快 , 波 烈 的 国际 疯 争 对 中 国企 业 提 出 了 前 所 
未 有 的 挑战 。 在 信息 化 为 显 着 标志 的 后 工业 化 时 代 ,供应 链 在 生产 .物流 等 众多 领域 的 作用 
日 趋 显 车。 戴尔 模式 无 疑 对 中 国企 业 实 施 供应 链 管 理 有 痢 重 要 的 参考 价值 ,我 们 在 取 其 精 
华 的 同时 ,还 应 根据 日 号 特点 ,寻找 提升 苑 争 力 的 有 效 途 径 。 

4. 案例 四 : 德州 仪 右 的 供应 链 管理 

美国 德州 仪器 公司 (TD 成 立 于 1930 年 ,是 一 家 全 球 性 的 半导体 公司 ,提供 创新 的 DSP 
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和 模拟 技术 ,以 满足 客户 在 现实 世界 中 信号 处 理 的 需要 。 除 了 半导体 之 外 ,公司 的 业务 还 包 
括 传 感 器 和 控制 器 ,以 及 教育 产品 。 德 州 仪器 公司 总 部 设 在 美国 得 克 萨 斯 州 的 达拉斯 ,在 全 
球 超过 25 个 国家 设 有 制造 、 研 发 或 销售 机 构 ,全 球 雇 员 超 过 34 500 人 ,在 2003 年 德州 仪 需 
的 销售 收入 达 98. 3 亿美 元 。 

20 世纪 90 年 代 以 来 ,由 于 科学 技术 的 进步 和 生产 力 的 发 展 ,经 济 日 益 市 场 化 、 目 由 化 
和 全 球 化 趋势 ,使 得 企业 之 间 鞠 争 变 得 越发 激烈 ,各 个 企业 面临 缩短 交 仙 期 .提高 产品 质量 、 
降低 成 本 和 改进 服务 的 压力 。 德 州 仪 郑 作为 一 家 历史 超过 50 年 ,并 且 在 世界 主要 大 陆 拥有 
制造 和 销售 中 心 的 制造 型 企业 来 说 ,如 何 协调 遍布 世界 各 地 的 工厂 的 采购 .生产 和 销售 ,使 
其 能 够 整合 在 一 个 加 构 之 下 ,就 可 以 像 人 体 的 各 个 部 分 一 样 即时 协调 工作 ,这 是 首先 要 解决 
的 问题 。 

德州 仪器 根据 调查 分 析 , 在 半导体 工业 中 ,全 球 化 是 获得 市 场 充 争 力 ,提高 市 场 份额 和 
获得 商业 回报 的 必然 趋势 。 然 而 ,对 分 布 在 不 同 国家 的 生产 制造 部 门 的 供应 链 进 行 有 效 的 
管理 却 很 难 做 到 ,这 就 使 得 管理 者 在 开 折 全 球 市 场 的 同时 要 面 对 许 多 问题 。 同 时 ,半导体 行 
业 的 特点 是 制造 流程 复杂 ,供应 链 长 ,而 公司 正在 从 商品 驱动 性 很 强 的 业务 向 客户 定义 型 业 
务 转变 以 适应 社会 的 发 展 , 但 是 公司 现 有 的 供应 链 系 统 已 经 不 能 够 很 好 地 文 持 这 种 转变 , 必 
须 对 供应 链 系统 进行 改革 ,使 公司 能 够 在 世界 范围 内 将 他 的 运营 实现 最 优化 ,使 得 生产 部 门 
能 够 提高 对 客户 的 啊 应 时 间 , 同 时 缩短 产品 到 达 客 户 的 时 间 , 降 低产 品 的 生产 周期 和 减少 

通过 仔细 的 选择 和 分 析 ,德州 仪 闫 最 终 选 择 了 美 商 销 佳 科技 公司 (I2 TechnologiesInc， 
以 下 简称 I2) 作 为 其 合作 伙伴 ,因为 I2 所 提供 的 解决 方案 与 德州 仪器 想 要 达到 的 目标 基本 
一 致 。 德 州 仪 器 公司 利用 I2 解决 方案 开展 了 新 的 供应 链 管 理 计 划 来 优化 全 球 的 业务 ,这 其 
中 包括 了 : 

(1) 采购 管理 一 一 包括 文 持 多 种 货币 .运输 成 本 管理 以 及 加 多 个 供应 商 采 购 的 多 个 订 
单 .计算 、 进 行 供应 商业 绩 分 析 等 功能 。 

(2) 运输 管理 一 一 包括 交通 工具 租赁 成 本 管理 .运输 路 线 及 交付 状态 跟 踩 等 功能 。 

(3) 仓库 /配送 中 心 管理 一 一 包括 计算 机 辅助 商品 货 位 查找 及 分 配 .商品 的 质量 检验 、 
仓库 间 商 品 调拨 /配送 等 功能 。 

(4) 库存 控制 一 一 支持 多 种 成 本 计算 方法 ; 质量 管理 功能 可 根据 销售 额 和 利润 自动 进 
行 ABC 分 类 ,支持 商品 的 批 次 和 保质 期 管理 等 。 

(5) 直接 交付 一 一 指 根据 客户 的 要 求 从 供应 商 订 货 ,并 且 供 应 商 直 接 将 货 交 付 顾客 的 
过 程 。 一 个 直接 交付 订单 可 以 包括 多 个 来 目 不 同 供应 商 的 商品 ,可 以 将 一 个 直接 交付 订单 
分 成 多 个 送 赁 单 、 多 种 订单 状态 。 

(6) 需求 分 析 预 测 与 月 动 补 货 一 一 能 够 为 缺 攒 的 商品 目 动 产生 配送 调拨 单 或 有 来 购 单 ， 
实现 商品 的 自动 补 贷 。 

(7) 财务 系统 ,包括 应 收 账 款 、 应 付 账 款 、 总 账 、 现 金管 理 和 固定 资产 管理 等 功能 模块 。 
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(8) 供应 商 关 系 管 理 等 。 

供应 链 成 功 改革 后 ,使 德州 仪器 的 晶片 加 工 .成 组 测试 部 门 以 及 产品 配送 中 心 可 以 协调 
工作 ,即使 是 分 布 在 不 同 的 地 区 ,也 可 以 像 在 一 家 工厂 一 样 。 这 也 就 是 虚拟 工厂 的 概念 。 

同时 ,也 缩短 了 产品 规划 周期 和 客户 订 贷 交付 时 间 。 现 在 德州 仪器 公司 利用 以 天 为 单 
位 的 系统 代 蔡 了 了 之 前 以 周 为 单位 的 系统 ,进而 转 回 连续 规划 系统 ,这 使 公司 能 够 基于 对 企业 
在 全 球 范 围 运 彰 的 认识 ,为 所 有 下 属 公 司 根据 销售 计划 制定 工厂 的 开工 计划 。 并 且 对 一 些 
个 性 化 市 场 的 客户 需求 做 出 最 迅速 的 反应 。 同 时 ,由 于 缩短 了 生产 周期 和 简化 了 生产 流程 ， 
德州 仪 硕 公司 降低 了 成 本 ,这 在 经 济 不 景气 的 时 期 是 最 大 的 收获 ,找到 了 点 “时 ”成金 的 

采用 I2 的 解决 方案 ,使 德州 仪 郑 公司 降低 了 库存 量 ,并 提高 了 对 于 市 场 预测 的 准确 度 ， 
公司 的 规划 人 员 现 在 可 以 通过 分 析 数 据 来 做 出 生产 计划 ,而 不 是 围 看 数据 转 , 更 好 地 集成 了 
公司 的 物流 和 市 场 推 广 部 门 。12 的 解决 方案 还 使 德州 仪 更 公司 可 以 全 面 地 了 解 其 全 球 供 
应 链 的 情况 ,真正 将 有 所 有 的 生产 分 布 统一 到 一 个 官 理 染 构 之 下 。 供 应 链 规划 方案 为 公司 的 
规划 流程 增加 了 制约 管理 ,使 公司 能 够 发 现 问题 ,并 迅速 米 取 措施 解决 问题 。 

采用 新 的 供应 链 管 理 系 统 后 ,德州 仪器 公司 进一步 增强 了 其 产品 在 国际 上 的 竞争 力 , 提 
高 市 场 占有 率 , 从 而 改善 股东 权益 。“ 在 我 看 来 ,我 们 能 在 实施 I2 解决 方案 后 的 第 一 年 轻松 
收回 2400 万 美元 的 投资 ,美国 德州 仪 硕 公司 供应 链 规 划 总 监 藉 丽 。 坦 普尔 对 I2 方案 如 此 
评价 。 据 有 关 资 料 ,2002 年 德州 仪器 的 销售 收入 为 84 亿美 元 ,到 2003 年 ,公司 收入 增长 到 
98. 3 亿美 元 ,增长 率 达 17%。2003 年 公司 收益 为 12 亿美 元 ,而 2002 财 年 还 亏损 3. 44 亿 
美元 。 


9.5 电子 商务 物流 管理 的 职能 


电子 商务 物流 管理 和 任何 管理 活动 一 样 ,其 职能 包括 组 织 `. 计划. 协调、 指挥 激励 .控制 

1. 组 织 职 能 

组 织 职 能 的 主要 工作 内 容 有 : 确定 电子 商务 物流 系统 的 机 构 设 置 .劳动 分 工 和 定额 定 
员 ; 配合 有 关 部 门 进 行 物流 空间 组 织 和 时 间 组 织 的 设计 ; 对 电子 商务 物流 中 的 各 项 职能 进 
行 合 理 分 工 , 使 各 个 环节 的 职能 进行 专业 化 协调 。 

2. 计划 职能 

计划 职能 主要 是 编制 和 执行 年 度 电子 商务 物流 的 供给 和 震 求 计 划 ,月 度 供 应 作业 计划 ， 
电子 商务 物流 各 环 世 的 具体 作业 计划 (如 运输 、 仓 储 等 ) ,物流 营运 相关 的 经 济 财务 计划 等 。 

3. 协调 职能 

协调 职能 对 电子 商务 物流 尤其 重要 , 除 电 子 商 务 物流 业务 运作 本 和 号 的 协调 功能 外 ,更 需 
要 进行 物流 与 商 流 、 资 金 流 ,信息 流 之 间 的 协调 ,才能 保证 电子 商务 用 户 的 服务 要 求 。 
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4. 指挥 职能 

物流 过 程 是 物资 从 原材料 供应 者 到 最 终 消费 者 的 一 体 化 过 程 ,指挥 就 是 物流 供应 管理 
的 基本 保证 , 它 涉及 物流 管理 部 门 直 接 指 挥 下 属 机 构 和 直接 控制 的 物流 对 象 , 如 产 成 品 、 在 
制品 、 待 售 和 售后 产品 、 待 运 和 在 运 货物 等 。 

5. 控制 职能 

由 于 电子 商务 涉及 面 广 ,其 物流 活动 参与 人 员 众 多 ,波动 大 ,所 以 物流 管理 的 标准 化 、 标 
准 的 执行 与 督 查 以 及 偏差 的 发 现 与 矫正 等 控制 职能 应 具有 广泛 性 和 随机 性 。 

6. 激励 职能 

激励 职能 主要 是 电子 商务 物流 系统 内 职员 的 挑选 与 培训 、 绩 效 的 考核 与 评估 工作 报酬 
与 福利 激励 与 约束 机 制 的 设计 。 

7. 决策 职能 

电子 商务 物流 管理 的 决策 更 多 与 物流 技术 挂钩 ,如 库存 合理 定额 的 决策 以 及 采购 量 和 
采购 时 间 决 策 。 


9.6 电子 商务 物流 管理 的 目标 


1. 良好 的 服务 

物流 系统 是 流通 系统 的 一 部 分 , 它 连 接着 生产 与 消费 两 个 环节 ,因此 ,要 求 物 流 系统 应 
具有 很 强 的 服务 性 。 这 种 服务 处 于 从 属地 位 ,这 就 要 求 始终 以 用 户 为 中 心 ,并 树立 “用 户 第 
一 ”的 观念 。 物 流 系 统 采 取 送 赁 .配送 等 形式 是 其 服务 性 的 具体 体现 。 在 技术 方面 “准时 供 
货 ?”“ 和 柔性 供 货 ”等 , 正 是 为 了 提供 恨 好 的 服务 。 

2. 准时 性 

准时 性 不 但 是 服务 性 的 延伸 ,也 是 用 户 对 物流 提出 的 较为 严格 的 要 求 , 因 为 准时 性 不 能 
容忍 在 物流 过 程 中 的 时 间 和 空间 的 浪费 ,因此 ,物流 速度 问题 不 仅 是 用 户 提 出 的 要 求 ,而 且 
也 是 社会 发 展 进 步 的 要 求 。 快 速 、 准 时 既是 一 个 传统 目标 ,更 是 一 个 现代 目标 。 随 着 社会 大 
生产 的 发 展 ,这 一 要 求 变 得 更 加 强烈 了 。 追 究 准 时 性 ,促使 人 们 在 物流 领域 采取 了 诸如 直达 
物流 、 多 式 联运 、 高 速 公路 系统 等 一 系列 管理 和 技术 。 

3. 经 济 性 

节约 是 经 济 领域 的 重要 规律 ,在 物流 领域 中 除 流 通 时 间 的 节约 外 ,由 于 流通 过 程 消 耗 大 
而 又 基本 上 不 增加 商品 使 用 价值 ,所 以 依靠 节约 来 降低 投入 ,是 提高 相对 产 出 的 重要 手段 。 
因此 ,物流 过 程 作为 “第 三 利润 源 ” 就 是 依靠 节约 成 本 来 实现 的 。 在 物流 领域 推行 的 集约 化 
方式 ,提高 单位 物流 的 能 力 ,采取 的 各 种 节约 ,省力 、 降 耗 措 施 , 正 是 经 济 性 的 体现 。 

4. 规模 优化 

以 物流 规模 作为 物流 系统 的 目标 ,目的 是 为 了 追求 “规模 效益 ”。 规 模 效 益 问题 在 物流 
领域 如 在 流通 领域 一 样 , 是 人 们 追求 的 日 标 , 但 是 由 于 物流 系统 比 生 产 系统 的 稳定 性 差 , 往 
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往 难 以 形成 规模 化 的 要 求 。 当 前 大 量 出 现 的 所 谓 “ 第 三 方 物流 ” 正 是 走 物 流 的 集约 化 道路 。 

5. 库存 调节 

库存 调节 是 物流 系统 本 身 调控 的 要 求 , 当 然 , 也 涉及 物流 系统 的 效益 。 物 流 系 统 是 通过 
本 身 的 库存 ,起 到 对 社会 物流 需求 的 保证 作用 ,从 而 创造 一 个 良好 的 社会 外 部 环境 。 在 物流 
领域 中 正确 确定 库存 方式 、 库 存 数量 、 库 存 结构 和 库存 分 布 就 是 这 一 目标 的 体现 。 

作业 : 

1. 简 述 电子 商务 物流 管理 的 内 容 。 

2. 简 述 电子 商务 物流 管理 的 特点 。 

3. 简 述 电子 商务 物流 管理 的 原则 。 

4. 简 述 电子 商务 物流 管理 的 职能 。 

5. 简 述 电子 商务 物流 管理 的 目标 。 


电 了 于 商务 应 用 实例 


教学 重点 : 电子 商务 应 用 实例 。 
10.1 亚马逊 公司 (BtoC 模式 ) 


10.1.1 案例 场景 


1994 年 ,普林斯顿 大 学 毕业 的 计算 机 与 电力 工程 专业 学 生 杰 夫 。 贝 佐 斯 ,成 了 华尔街 
投资 银行 D. E. Shaw 历史 上 最 年 轻 的 副 总 裁 。 当 年 夏天 ,一 项 互联 网 统计 数据 吸引 了 杰 夫 
* 贝 佐 斯 的 注意 : 网 络 的 使 用 人 数 以 每 年 高 达 2300% 的 速率 成 长 。 他 的 反应 是 , 几 发 展 迅 
猛 的 事物 , 必 将 很 快 普及 开 来 。 “这 是 使 我 顿悟 的 召唤 。” 贝 佐 斯 回忆 说 。 

于 是 杰 夫 “。 贝 佐 斯 秤 掉 工 作 , 拟 出 了 可 以 在 网 上 销售 的 20 种 产品 ,并 很 快 把 范围 缩小 
到 图 书 和 音乐 ,它们 都 具有 在 线 销售 的 潜在 优势 一 一 品种 极为 丰富 。 贝 估 斯 搬 到 了 西雅图 
进行 创业 ,他 在 市 郊 租 了 一 个 房子 ,在 车 库 外 开始 了 工作 。 他 解释 了 把 西雅图 作为 公司 总 部 
的 原因 :“ 这 听 起 来 很 充 座 ,但 物理 位 置 对 于 一 个 虚拟 企业 的 成 功 来 说 非常 重要 。 我 们 可 以 
在 任何 地 方 创 办 亚马逊 ,之 所 以 选择 西雅图 ,是 因为 所 选 之 地 要 符合 一 套 严 格 的 标准 要 求 ， 
而 且 必 须 汇 集 众多 人 才 ,附近 要 有 大 量 的 出 版 商 , 且 非常 适合 人 居住 一 一 大 多 数 人 不 愿意 在 
不 亚 欢 居住 的 地 方 工 作 …… 显 人 然 ,西雅图 拥有 先进 的 文化 ,而 且 它 离 罗 北 但 格 和 拥有 志 界 最 
大 图 书 仓 库 之 一 (由 图 书 出 版 商 Ingram 经 营 ) 的 俄 勒 罗 较 近 。” 

最 初 , 贝 优 斯 为 他 的 新 店 取 名 “Cadabra”, 但 很 快 这 个 名 字 便 被 淘汰 了 ,因为 许多 人 把 它 
误 认 为 “Cadavel”( 死 尸 )! 随后 ,他 给 公司 选择 了 世界 上 最 长 河流 的 名 宇 一 一 亚 马 进 。1994 
年 7 月, 在线 书店 在 华盛顿 正式 成 立 ,1995 年 7 月 将 其 网 站 开放 。 

1. 网 站 设计 

亚马逊 网 站 提供 以 下 服务 ， 

1) 浏览 

网 站 以 一 种 简单 多 惜 的 设计 风格 为 顾客 提供 多 种 学 科 领 域 的 图 书 和 特色 服务 ,方便 了 
图 书 的 查找 和 挑选 , 它 还 提供 多 种 与 时 事 相 关 的 商品 和 信息 。 为 了 加 深 顾 客 购物 体验 、 提 高 
销售 业绩 ,亚马逊 以 其 在 虚拟 商店 中 不 断 更 新 的 多 种 图 书 为 基础 提供 特色 服务 。 
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2) 查询 

亚马逊 网 站 的 主要 特征 是 它 的 交互 式 电子 目录 。 针 对 图 书 和 其 他 产品 的 查询 功能 可 以 
基于 名 称 主题、 作者 关键 词 .出 版 日 期 和 ISBN。 

3) 评论 和 内 容 

有 几 种 吸引 读者 并 豆 励 其 购买 的 内 容 和 形式 ,包括 封面 内 容 . 大 纲 摘要 .注释 内 容 、 作 者 
访谈 和 其 他 读者 评论 ,这 些 读 者 是 纽约 时 报 .大 西洋 月 刊 和 亚马逊 的 员工 。 豆 励 顾 客 发 表 评 
论 ,并 邀请 作者 访谈 ,答复 给 出 的 预定 问题 。 

4) 一 键 式 订 购 

顾客 可 以 在 亚马逊 中 存储 地 址 和 付款 方式 。 在 以 后 的 订购 中 ,这 些 信 息 就 会 通过 鼠标 
的 一 次 点 击 直 接 访问 ,从 而 缩短 了 订购 过 程 。 

5) 推荐 和 个 性 化 

包括 用 姓名 来 和 用 户 打招呼 ,并 为 其 提供 即时 的 ,个 性 化 的 推荐 服务 。 通 过 所 谓 的 “ 视 
党 服务 ,用 E-mail 来 通报 顾客 可 能 感 兴趣 的 出 版 物 。 

6) 赠品 推荐 中 心 

这 项 特色 服务 也 叫 赠品 搭配 ,基于 顾客 爱好 给 予 赠品 。 亚 马 逊 还 提供 纸 制 和 电子 的 礼 
券 ,以 便 接收 者 能 选择 自己 的 赠品 。 即 时 的 E-mail 礼券 在 一 个 小 时 内 就 可 完成 发 送 , 可 以 
解决 最 后 时 刻 购物 的 问题 。 

7) 虚拟 社区 

虚拟 社区 的 建立 是 为 了 促进 顾客 的 相互 交流 ,也 是 为 了 鼓励 顾客 能 够 经 常 访问 亚马逊 
网 站 ,从 而 提高 顾客 忠诚 度 和 重复 购买 次 数 。 

8) 电子 拍卖 

此 项 功能 可 以 让 顾客 和 小 零售 商 陈 列 、 购 买 800 多 种 商品 ,包括 古代 科学 仪器 、 棚 棚 如 
生 的 艺术 品 . 星球 大 战 兑 换 状 和 数码 摄像 机 等 。 亚 马 逊 回 展 列 商品 的 用 户 收 取 费 用 ,并 在 每 
次 交易 中 收取 小 额 作 金 。 在 买 者 没收 到 卖 者 允诺 的 商品 时 ,亚马逊 拍卖 担保 负责 水 担 最 多 
250 美元 的 赔偿 。 杰 夫 。 贝 估 斯 对 1999 年 3 月 投放 使 用 的 拍卖 网 站 发 表 评 论说 :“ 我 们 的 
购物 者 社区 是 在 线 领域 中 最 大 的 。 现 在 ,任何 首次 进入 网 站 的 人 都 可 以 同 社 区 介绍 产品 ,只 
要 有 商品 要 卖 。 无 论 专业 的 零售 商 ,还 是 普通 个 人 ,都 没有 其 他 方式 能 接触 到 800 万 已 注册 
的 在 线 购买 者 。” 

出 售 方 可 以 在 亚马逊 的 图 书 .音乐 CD 和 影像 产品 页 面 中 目 主 拍 赤 其 各 种 产品 。 例 如 ， 
在 亚马逊 上 曾 拍卖 了 电影 《卡萨布兰卡 ) 中 Rick 咖啡 馆 中 的 一 把 椅子 ,这 把 椅子 将 在 销售 
《卡萨布兰卡 电影 音乐 .图书 .DVD 和 录像 的 网 页 中 展示 出 来 。 

2. 经 营 状 况 

1) 多 元 化 经 营 

亚 蕊 还 在 做 好 图 书 销售 这 个 主 营 业务 的 同时 ,于 1999 年 开始 销售 音乐 制品 .DVD 音像 
制品 、 玩 具 和 电子 产品 、 家 用 产品 、 软 件 、 电 脑 游戏 等 ,并 且 进 军 拍卖 领域 ,开设 网 上 卖场 。 
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当前 ,亚马逊 提供 大 250 万 种 图 书 , 其 中 包括 已 出 版 的 150 万 种 英文 图 书 的 大 部 分 。 它 
的 虚拟 音乐 商店 拥有 12. 5 万 种 音乐 制品 ,超过 一 家 普通 音乐 商店 品种 的 10 倍 之 多 。 虚 拟 
影像 商店 提供 6 万 多 种 戏剧 或 大 众 喜 爱 的 影视 产品 和 2000 多 种 数字 化 视频 光盘 CDVD) 。 
亚马逊 提供 图 书 .音乐 CD .影像 制品 .DVD .电脑 游戏 和 其 他 产品 总 共 470 多 万 种 。 

截止 到 1998 年 12 月 31 日 ,亚马逊 已 经 为 620 万 人 次 的 顾客 提供 了 服务 ,而 一 年 前 还 
是 150 万 。 仅 在 1998 年 第 四 季度 ,亚马逊 加 新 增 了 170 万 顾客 ,其 中 回头 客 的 订购 数量 握 
总 量 的 64% 之 多 。 

除 在 西雅图 设立 总 部 外 :亚马逊 在 德国 (Amazon. de) 和 上 瑞 国 (Amazon. Co. uk) 也 拥有 
子 公 司 。1999 年 3 月 , 亚 马 进 和 韩国 电子 制造 商 三 星 签订 协议 ,来 实现 在 韩国 售 书 。 这 项 
协议 使 亚马逊 可 以 通过 三 星 的 购物 网 站 卖 书 ,也 可 以 将 大 量 图 书 运 至 韩国 以 便 节 省 运送 时 
间 和 成 本 。1998 年 , 它 的 国际 销售 约 占 总 销售 额 的 20%% ,与 其 对 比 ,1997 年 占 25%,1996 
年 占 33%。 

2) 经 营 策略 

(1) 低 价 销售 。 

亚马逊 提供 折扣 价格 ,从 而 使 总 利润 较 低 。 它 提供 的 折扣 图 书 有 40 多 万 种 ,折扣 率 在 
20% 一 40% ,对 于 特别 选 定 的 书 给 予 40% 的 折扣 ,精装 本 可 打 30% 的 折 , 平 闭 本 为 20% 。 
对 于 音乐 CD, 折 扣 可 多 达 40% ,其 中 亚 马 还 推出 的 前 100 种 畅销 CD 给 予 30% 的 折扣 。 亚 
马 逊 还 大 量 投资 于 营销 ,以 加 强 品 牌 , 提 高 网 站 访问 次 数 , 建 立 顾客 忠诚 度 。 

(2) 广告 与 营销 成 本 。 

营销 成 本 主要 包括 广告 .促销 和 公关 ,还 有 工资 ,以 及 员工 参与 经 营 、 销售、 实践 等 活动 
中 的 相关 文 出 。 这 些 文 出 从 1997 年 的 40. 486 亿美 元 增长 到 1998 年 的 133. 023 亿美 元 , 主 
要 原因 在 于 广告 和 促销 开支 的 增加 、 更 高 的 工资 、 较 大 规模 销售 所 带 来 的 更 多 的 信用 卡 手续 
费 。1998 年 的 支出 增长 ,还 因为 亚马逊 进入 了 音乐 和 影视 在 线 销售 领域 ,并 在 德国 和 英国 
开设 了 新 公司 。 

亚马逊 使 用 的 广告 形式 有 纸张 类 宣传 和 网 络 形 式 。 印 刷 式 广告 刊登 在 发 行 量 较 大 的 报 
纸 上 , 如 美国 的 华尔街 日 报 、 纽 约 时 报 。 这 些 三 告 也 出 现在 洒 志 上 ,如 德国 的 Der Spiegel 和 
Focus。 网 络 广 告 主要 通过 网 上 搜索 引 敬 实现 ,比如 Excite 和 Yahool! ,还 有 亚马逊 的 在 线 
合作 伙伴 ( 见 本 案例 稍 后 的 “在 线 合 作 伙伴 ”) , 它 回 公司 提供 信息 ,通过 访问 亚马逊 网 站 的 人 
数 和 实际 购买 人 数 来 评 佑 广告 的 成 果 。 

(3) 库存 控制 与 管理 。 

亚马逊 库存 图 书 很 少 , 只 有 200 种 最 受 欢 迎 的 畅销 书 。 一 般 情 况 下 ,亚马逊 只 有 在 顾客 
下 订单 之 后 才 从 出 版 社 那 里 进货 。 购 书 者 用 信用 卡 癌 亚马逊 文 付 书 鞭 ,而 亚马逊 却 在 图 书 
售 出 46 天 后 才 癌 出 版 商 付 球 ,这 就 使 得 它 的 资金 周转 比 传统 书店 要 顺畅 得 多 ，。 

(4) 降低 退 赁 率 。 

虽然 亚马逊 经 营 的 商品 种 类 很 多 ,但 由 于 选择 适当 ,价格 合理 ,商品 质量 和 配送 服务 满 
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足 顾客 需要 ,所 以 保持 了 很 低 的 退货 率 。 传 统 书店 的 退 书 率 一 般 为 25%% ,高 的 可 达 40% ,而 
亚马逊 的 退 书 率 只 1 有 0.25%% 。 低 退货 率 不 仅 减 少 了 退货 成 本 ,也 保持 了 较 高 服务 水 平 ,并 
取得 了 良好 的 信和 党。 

3. 收购 企业 

1) Drugstore. com 

1999 年 2 月 ,亚马逊 收购 了 在 线 药店 Drugstore. com 46% 的 股份 。 这 家 虚拟 商店 位 于 
华 戌 顿 的 雷 德 索 ,提供 15 000 多 种 品牌 的 个 人 保健 产品 .广泛 的 保健 信息 和 一 家 经 过 许可 
经 营 的 药店 。 通 过 这 次 收购 ,亚马逊 打算 向 顾客 介绍 在 Doe com 购物 的 新 体验 。 
Drugstore. com 的 主席 曹 首 席 执 行 官 彼得 ， 纽 介 特 相信 :“ 否 欢 亚 蕊 还 的 人 也 会 豆 欢 在 
Drugstore. com 购物 ,亚马逊 建立 了 质量 标准 和 优质 服务 ,Drugstore. com 也 会 承 请 与 其 匹 
配 的 优质 服务 。” 

2) Pets. com 

1999 年 3 月 ,亚马逊 取得 了 Pets. com 约 50% 本 Pets. com 是 一 家 专营 针对 所 
有 种 类 动物 的 流行 而 珍 贯 的 宠物 饰品 .产品 和 食物 的 网 上 公司 。 杰 夫 。 贝 估 斯 说 :“Pets. 
com 占有 市 场 领先 地 位 ,无 论 是 生产 一 ein ,还 是 建造 一 个 友好 
的 宠物 旅馆 ,许多 顾客 都 热 训 于 它 的 经 营 管 理 团 队 。.?” 经 营 所 得 将 被 用 于 Pets. com 的 进 一 
步 发 展 、 a Pets. com 品牌 .通过 合作 联盟 建立 分 销 。Pets. com 的 首席 执行 官 居 里 ， 威 因 
莱特 说 :“ 这 是 一 场 天 等 上 的 婚礼 , 它 确 定 了 我 们 在 在 线 领 域 的 主导 地 位 。 

3) Bibliofind. com 和 MusicFile. com 

1999 年 4 月 ,亚马逊 收购 了 一 家 头等 在 线 商 场 Exchange. com, 它 在 Bibliofind. com 上 
销售 难 找 的 、 古 文物 研究 方面 的 以 及 二 手 的 图 书 , 在 Musicfile. com 上 销售 难 找 的 录音 审 和 
首 乐 珍品。 这 次 收购 目的 在 于 扩充 、 丰 定 亚 蕊 逊 的 核心 图 书 和 首 乐 产品 , 它 还 为 许多 独立 的 
经 销 商 和 才 售 商 提供 了 机 会 ,可 以 使 他 们 加 亚马逊 越 来 越 多 的 顾客 销售 、 拍 卖 难 找 的 图 书 、 
录音 市 和 珍品 。 

4) LiveBid. com 

1999 年 4 月 ,亚马逊 购买 LiveBid. com, 一 家 网 上 实况 拍卖 的 提供 商 。LiveBid. com 总 
部 位 于 西雅图 , 它 开 创 了 基于 实况 的 网 上 拍卖 ,拍卖 行 可 将 其 拍卖 业务 拓展 到 网 上 。 在 线 出 
价 人 可 以 实时 参与 实况 拍卖 ,和 拍卖 处 现场 的 传统 出 价 人 下 接 痪 标 。 杰 夫 。 贝 估 斯 说 :“ 这 
里 的 大 最 家 是 世界 性 的 传统 拍卖 行 。 估 价 和 公证 非常 重要 ,没有 人 能 比 受 认可 的 专业 拍卖 
商 做 得 更 好 。” 

5) Joyo. com 

2004 年 8 月 ,亚马逊 宣布 收购 早 越 网 (www. joyo. com 和 www. joyo. com. cn)。 蛙 越 
网 成 立 于 2000 年 ,是 中 国 最 大 的 网 上 图 书 音像 零售 商 。 为 客户 提供 各 类 图 书 、 音像、 软件 、 
玩具 和 礼品 等 商品 。 这 次 并 购 使 亚马逊 融合 其 全 球 领先 的 网 上 和夫 售 专长 与 里 越 网 次 厚 的 中 
国 市 场 经 验 。 如 图 10. 1 所 示 为 里 越 亚马逊 电子 商务 平台 首页 。 


第 10 章 ”电子 商务 应 用 实例 211 


亚当 动 您 好 . 请 登录 以 获取 为 您 订 制 的 推荐 . 新 客户 ? 点 这 里 注册 
amazoncn 我 的 重 马 过 | 促销 专区 | 礼品 卡 


贺 
而 


更 多 供 您 考虑 的 商品 
您 浏览 过 


i 


影视 .、 音 系 
手机 数码 。 家 用 电 堵 


电脑 游戏、 软件 、 办 公 
家 拓 、 司 具 


食品 、 美 委 、 个 护 健 康 
玩具 、 终 出 

运动 、 户 外 和 性 采 
服装 、 鞋 车、 箱包 配 侯 
钟表 首饰 

汽 车 用 品 


但 看 此 商品 的 顾客 也 查看 了 


w|iw | www |™w 


| ea 上 Bb 


We 


MW 


A 


未 来 教育 .… 全 国 导 算 机 等 级 考试 二 级 孝 
全 国 计 算 机 等 级 考试 十 题 研究 信息 管理 技术 
中 心 ，... 教 


i 


we 


里 了 4:66 站 12 80 里 #8 f 28 00 


图 10.1 卓越 亚马逊 电子 商务 平台 首页 


4. 在 线 合作 

通过 亚马逊 的 联合 计划 ,其 他 网 站 可 以 链接 到 亚马逊 主页 ,这 样 顾客 就 能 直接 进入 亚 马 
还 书店 。 参 与 这 项 计划 的 网 站 经 营 者 可 得 到 经 由 其 网 站 所 销售 图 书 价款 8% 的 介绍 费 。 截 
止 到 1998 年 年 末 , 加 入 亚马逊 联合 计划 的 网 站 经 营 者 数量 达到 了 20 万 ,到 1999 年 3 月 31 
日 ,增加 到 26 万 。 

亚马逊 知道 ,攀岩 信息 或 量子 物理 学 讨论 的 内 容 绝 不 可 能 组 成 最 好 的 网 站 ,但 那些 专攻 
此 类 学 科 的 网 站 却 会 成 为 卖 书 的 好 场所 ,链接 到 亚马逊 对 于 从 事 这 类 行业 的 专家 来 说 是 一 
种 简单 、 有 利 的 方式 ,在 链接 上 的 一 次 点 击 便 可 浏览 到 亚马逊 的 相关 网 页 。 

1999 年 3 月 ,亚马逊 和 PC 制造 商 戴尔 达成 协议 ,提供 链接 站 点 , 回 亚 马 逊 和 戴尔 的 顾 
客 提供 特定 内 容 , 两 家 公司 都 在 各 自 的 网 站 设立 了 到 对 方 网 站 的 链接 。 戴 尔 电脑 公司 主席 
兼 首席 执行 官 迈克 尔 ， 戴尔 说 :“ 戴 尔 和 亚马逊 拥有 共同 的 在 线 购物 前 景 , 即 加 深 与 顾客 间 
的 直接 联系 、 巴 以 独特 的 价值 和 独到 的 服务 。 戴 尔 和 亚 马 进 将 为 共有 的 顾客 提供 个 性 化 服 
务 .竞争 价格 和 简易 导航 系统 。” 

戴尔 现今 每 天 在 网 上 销售 1400 多 万 台 PC 产品 , 占 其 总 业务 的 25%。 它 的 网 站 访问 人 
数 每 15 分 钟 便 超过 了 2500 万 。 

另外 ,通过 与 戴尔 电脑 公司 、 微软、CBS SportsLine 协商 ,亚马逊 还 出 现在 这 几 冢 高 流 
量 的 网 站 上 。 亚 马 逊 是 CBS SportsLine 的 在 线 合 作 伙伴 ,在 CBS SportsLine 网 站 上 的 联合 
品牌 商店 中 销售 图 书 、 影 像 和 音乐 。 通 过 与 微软 协议 ,亚马逊 在 微软 的 MSN 购物 频道 、 
MSN. com 网 站 和 MSN 其 他 选 定 的 网 络 业务 中 担当 着 音乐 去 售 商 的 角色 。 

5， 物流 配送 

1) 运送 服务 

许多 书目 可 在 24 小 时 内 送 达 ,其 他 的 可 在 48 一 72 小 时 内 ,还 有 一 些 已 出 版 图 书 需 要 
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4 一 6 个 星期 。 绝 版 图 书 通 党 需要 1 一 3 个 月 之 内 能 运送 到 。 顾 客 可 以 从 多 种 运送 方式 中 选 
择 ,包括 每 天 24 小 时 和 多 样 的 国际 运送 ,还 有 精美 的 包 衣 服务 。 亚 马 逊 用 E-mail 来 通知 顾 
客 不 同情 况 下 的 订购 状态 。 
总 运送 时 间 取 决 于 订购 商品 的 种 类 和 所 选 的 运送 方式 。 
(1) 对 于 美国 国内 的 运送 ， ni 
标准 运送 服务 ,运送 时 间 为 3 一 7 天 ,每 次 运 扫 收取 3 美元 外 加 每 个 商品 收取 0. 95 
雪 元 。 
。 两 天 送 达 空 运 服务 ,运送 时 间 为 两 个 工作 日 (无 周末 运送 ) ,每 次 运 货 收取 6 美元 外 
加 每 本 图 书 / 影 像 产品 收取 1. 95 美元 (每 张 CD 0. 95 美元 ) 。 
。 一 天 送 达 空运 服务 ,运送 时 间 为 一 个 工作 日 (无 周末 运送 ) ,每 次 运 货 收 取 8 美元 外 
加 每 本 图 书 / 影 像 产品 收取 2. 95 美元 (每 张 CD 1. 95 美元 ) 。 
(2) 对 于 国际 运送 ,亚马逊 提供 3 种 运送 方式 ; 
。 标准 运送 服务 ,运送 时 间 为 2 一 12 个 星期 ,每 次 运 贷 收取 4 美元 外 加 每 个 商品 收取 
1. 05 
。 国际 邮递 服务 ,运送 时 间 为 7 一 12 个 工作 日 ,每 次 运 贷 收取 7 美元 外 加 每 本 图 书 / 影 
像 产 品 收取 5. 95 美元 (每 张 CD 0. 95 美元 ) 。 
。 国际 优先 服务 ,运送 时 间 为 1 一 4 个 工作 日 ,每 次 运 货 收取 30 美元 外 加 每 本 图 书 / 影 
像 产 品 收 取 5. 95 美元 (每 张 CD 2. 25 美元 ) 。 
运送 时 间 有 多 种 ,采用 哪 种 方式 取决 于 目的 地 。 例 如 ,标准 运送 到 加 拿 大 需要 2 一 3 个 
星期 、 到 英国 需要 6 个 星期 .到 日 本 和 澳大利亚 要 6 一 8 个 星期 、 到 巴西 要 10 一 12 个 星期 。 
对 于 含有 多 种 商品 的 订购 , 且 商 品 的 运送 时 间 不 同 , 顾 客 可 以 选择 先 接 收容 易 运 送 的 产品 ， 
再 等 待 其 他 过 后 运送 的 产品 ; 或 者 为 节省 运送 费用 ,也 可 将 全 部 订购 物品 在 有 效 时 间 内 一 
次 性 接收 。 
国际 包 右 的 海关 单据 根据 产品 种 类 列 出 了 每 一 份 订 购 中 的 各 项 价格 。 订 购 中 包括 图 
书 、 首 乐 CD 和 影像 产品 的 会 被 列 出 。 
如 果 所 订购 物品 是 一 份 礼物 , 包 了 里 上 就 会 标明 “礼物 ”, 但 相关 费用 仍然 标注 在 海关 单据 
上 。 任何 关税 或 进口 税 都 在 包 于 到 达 目 的 国家 时 缴纳 ,报关 时 的 附加 费用 须 由 包 于 接收 者 
支付 。 
2) 建立 配送 中 心 
亚马逊 根据 商品 类 别 建 立 不 同 的 配送 中 心 , 不 同 的 商品 有 不 同 的 配送 中 心 配送 ,利于 提 
高 配送 中 心 的 专业 化 程度 ,降低 管理 和 运作 费用 ,以 提高 作业 效率 。 
亚马逊 利用 信息 系统 来 处 理 并 运送 顾客 订货 ,通过 它 的 专 有 软件 , 先 选 择 可 以 经 由 电子 
接口 由 供应 商 交 付 的 订货 ,再 将 余下 的 订货 运送 到 它 的 专门 订货 部 门 。 供 应 商 通常 在 订单 
收 到 后 几 小 时 内 将 电子 订购 的 图 书 运 送 到 亚马逊 仓库 。 贝 佐 斯 进一步 讲述 说 :“1999 年 我 
们 打算 建立 一 个 重要 的 配 货 组 织 体 系 。 我 们 必须 确保 能 够 提供 顾客 需求 的 所 有 购买 商品 ， 
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截至 目前 ,所 有 的 运送 都 是 通过 公司 的 西雅图 配送 中 心 (面积 为 9. 3 万 平方 英尺 ) 来 完 
成 的 。1999 年 1 月 ,亚马逊 在 内 华 达 州 的 Fernley 建立 一 套 机 械 化 配送 设施 ,从 而 到 美国 西 
部 地 区 主要 市 场 的 运送 时 间 节 省 了 一 天 。 这 和 套 占 地 322 560 平方 英尺 的 新 设施 ,使 亚 马 进 
在 很 大 程度 上 提高 了 可 以 立即 运送 给 顾客 的 现 有 图 书 . 音乐 CD 和 影像 制品 的 数量 。 到 
1999 年 年 末 ,Fernley 中 心 已 雇用 300 多 人 。 自 1997 年 11 月 开始 ,亚马逊 在 特 拉 华 州 ( 费 
城 附 近 ) 的 New Castle 还 拥有 一 家 占 地 202 000 平方 英尺 的 配送 中 心 。 

亚马逊 一 直 在 持续 地 扩张 , 它 在 堪萨斯 州 的 Coffeyville 租赁 了 一 套 配 送 设施 , 加 快 了 
向 美国 中 西部 和 东南 部 顾客 的 商品 运送 。 对 现 有 的 46 万 平方 英尺 设施 重新 规划 ,包括 将 其 
扩大 到 75 万 平方 英尺 并 引入 上 和 目 动 化 ,使 得 公司 可 以 大 幅度 地 提高 立即 运送 给 顾客 的 现 有 产 
品 数量 。 由 于 更 大 的 库存 .更 快 的 处 理 .更 短 的 运送 时 间 ,一 些 地 区 ,例如 芝加哥 、 圣 路 易 、 达 
拉 斯 和 明 尼 阿 波 利 斯 的 顾客 就 会 更 快 地 收 到 订货 (Coffeyville 的 设施 在 1999 年 下 半年 开始 
投入 使 用 ) 。 

6. 客户 服务 

1) 建立 客户 数据 库 , 完 善 客户 信息 

ON 创建 唯一 用 户 名 ,其 对 应 的 客户 信息 被 保存 
在 亚马逊 庞大 的 数据 库 中 。 当 客户 在 亚马逊 购物 时 ,有 关 信 息 也 会 及 时 地 添加 到 客户 个 人 
信息 库 中 。 通过 这 些 信息 ,亚马逊 可 以 基本 掌握 客户 的 消费 习惯 ,并 会 通过 电话 .传真 .E_mail 
等 多 种 方式 与 客户 沟通 ,推荐 客户 可 能 感 兴 趣 的 产品 。 

2) 加 强 与 客户 的 交流 

设立 客户 反馈 服务 和 读者 论坛 ,通过 与 客户 的 交流 互动 获得 关于 客户 的 信息 ,对 客户 信 

息 进行 分 析 。 亚 马 逊 书店 的 网 页 还 提供 了 电子 邮件 、 调 查 表 等 获取 客户 对 其 服务 站 点 的 反 
侍 来 不 断 完 善 它 的 虚拟 商店 和 在 线 服 务 。 

3) 利用 免费 送 贷 促销 

亚马逊 从 99 美元 、49 美元 到 25 美元 3 次 降低 免费 送 货 门槛, 极 大 地 促进 了 销售 增长 。 
此 外 ,亚马逊 通过 减少 开 文 、 裁 减 人 员 、 使 用 便捷 订单 处 理 系 统 消 化 高 易 成 本 ,形成 良性 
循环 。 

4) 图 书 退 还 

亚马逊 的 图 书 退 还 政策 在 行业 内 是 唯一 的 ,顾客 可 以 通过 它 的 网 站 退还 购买 的 任意 图 
书 ,即便 读 过 也 可 。 杰 夫 。 贝 佐 斯 解释 道 :“ 不 管 书籍 有 没有 折 页 或 毁损 ,假如 读者 觉得 书 
的 内 容 太 烂 而 故意 撕 去 几 页 ,也 一 样 可 以 获得 全 和 额 退 款 。” 

亚马逊 在 网 站 上 明确 标 出 什么 该 付费 ,什么 免费 。 只 有 亚马逊 选 定 的 图 书 才 可 以 出 现 
在 出 版 商 使 用 的 位 置 上 。 贝 估 斯 解释 说 :“ 我 们 拥有 最 大 的 在 线 和 非 在 线 图 书 编 辑 团队 ,对 
于 不 符合 我 们 标准 的 书 ,我 们 不 会 投入 一 分 钱 。 作 为 一 个 拥有 真正 读书 爱好 者 社区 的 网 络 
商店 ,我 们 始终 坚持 高 标准 ( 比 传统 书店 ) ,这 就 是 它 应 该 拥有 的 方式 。” 
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7. IT 系统 和 技术 

亚马逊 不 仅 发 展 网 站 ,还 不 断 开发 用 作 订 货 处 理 、 信 品 计 价 、 支 付 、 运 送 、 库 存 管理 和 内 
部 防 患 的 IT 应 用 软件 。 它 的 当前 策略 是 将 IT 发 展 集中 在 对 其 业务 具有 独特 作用 的 专业 
化 软件 的 开发 上 ,并 准许 在 合适 情况 下 将 商业 技术 投入 到 其 他 应 用 中 。 

公司 利用 三 种 互联 网 服务 提供 商 (CUUNet 技术 InterNAP 网 络 服 务 和 Inter connected 
联合 会 ) ,通过 多 条 专用 线 连接 到 互联 网 。 亚 马 逊 所 有 的 计算 机 和 通信 硬件 都 放 在 西雅图 一 
个 单独 的 设施 中 心 。 

过 去 ,公司 曾经 历 过 一 些 系统 中 断 故 障 。 例 如 ,在 1998 年 10 月 1 日 ,根据 公司 官员 所 
说 的 “IT 系统 维护 中 ”, 它 的 网 上 书店 关闭 了 10 个 小 时 ,那些 想 访 问 网 站 并 可 能 会 购买 商品 
的 顾客 在 开放 的 页 面 中 看 到 了 下 面 的 问候 语 :“ 非 常 抱 攻 ,我 们 的 商店 当前 处 于 关闭 状态 。 
如 果 留 下 您 的 E-mail 地 址 ,我 们 会 通知 您 商店 何 时 开放 。” 

8. 员工 

1998 年 间 ,在 亚马逊 工作 的 员工 数量 从 614 人 增加 到 了 2100 人 。 除 了 自己 的 员工 , 亚 
马 逊 还 在 编辑 .执行 和 财务 部 门 雇用 了 独立 承包 人 和 其 他 临时 员工 。 工 会 不 代表 任何 一 个 
员工 ,员工 的 部 分 薪水 由 亚马逊 股票 中 的 职工 优先 认 股 组 成 。 

亚 马 进 有 8 名 高 级 主管 人 员 ,平均 年 龄 只 有 37 岁 ( 他 们 的 年 龄 范围 是 33 一 46 岁 ) 。 亚 
马 逊 对 任何 主要 职员 都 没有 长 期 雇佣 协议 ,并 坚持 无 “主要 人 员 ” 人 寿 保 险 政策 。 

杰 夫 。 贝 估 斯 讲 到 了 他 对 亚马逊 员工 的 期 望 :“ 在 这 工作 是 件 不 容易 的 事 , 会 见 员工 的 
时 候 我 对 他 们 讲 :“ 你 可 以 长 期 .努力 .热情 地 工作 ,但 在 亚马逊 你 就 不 能 选择 这 三 项 中 的 两 
个 ,我 们 在 为 建造 一 些 重要 的 、 关 系 到 顾客 的 以 及 我 们 可 以 为 子孙 讲述 的 故事 而 工作 ,这 些 
事情 并 不 简单 。 我 们 如 此 华 运 拥有 了 这 个 热诚 的 员工 队伍 , 正 是 他 们 的 牺牲 精神 和 热忱 造 
就 了 亚马逊 。” 

但 是 ,对 于 优秀 的 软件 开发 人 员 和 其 他 IT 技术 人 才 的 竞争 也 非常 激烈 。 

9. 与 供应 商 的 关系 

1) 大 出 版 商 

亚马逊 主要 从 两 家 出 版 商 购 进货 物 : Ingram 和 Baker&.Taylor。Ingram 在 1996 年 和 
1997 年 分 别 占 亚马逊 总 购买 中 的 58% 和 59%。 但 是 ,在 1998 年 11 月 Barnes&.Noble 宣布 
收购 Ingram 之 后 ,亚马逊 决定 扩大 供应 商 范 围 ,增加 从 供应 商 的 直接 购买 。1998 年 ， 
Ingram 仍 是 亚马逊 最 大 的 供应 商 , 但 仅 占 40% 的 购买 量 。 

2) 小 出 版 商 

亚马逊 优化 计划 使 得 小 出 版 商 更 频繁 .更 显著 地 遍布 于 亚马逊 的 目录 中 。 在 出 版 行业 
中 ,一 本 书 进入 现 有 的 批发 梁 道 前 ,必须 达到 一 年 的 评 佑 质量 。 因 此 ,亚马逊 重新 定义 了 评 
佑 质量 的 含义 ,这 项 计划 人 允许 小 出 版 商 将 有 限 数量 的 图 书 放 在 亚马逊 的 配送 中 心 已 备 顾客 
即时 所 需 , 之 后 ,这 些 书 在 亚 蕊 还 网 站 上 将 会 被 升级 到 “正常 24 小 时 内 送 到 ” ,从 而 蔡 代 了 特 
殊 订 购 商 品 承 诺 的 4 一 6 个 星期 运送 时 间 。 这 些 参 与 的 书目 被 指定 了 主题 类 别 , 以 便 在 亚 马 
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了 还 的 浏览 功能 中 能 够 找到 , 书 的 封面 也 为 出 版 商人 免 费 扫 描 。 杰 夫 。 贝 佐 斯 说 :“ 在 我 们 的 目 
录 中 ,有 来 自 5 万 多 家 出 版 商 的 250 多 万 种 书目 ,亚马逊 总 .是 为 小 出 版 商 提 供 着 成 功 的 机 
会 。 现 在 ,通过 亚马逊 的 优化 项 目 ,一 家 独立 出 版 商 的 书目 就 能 和 拥有 和 较 多 代表 性 自主 资源 
的 大 型 出 版 商 的 书目 具有 同样 的 显著 性 、 即 时 可 用 性 和 展 列 级 别 。” 

这 项 优化 计划 还 包括 音乐 。 它 为 独立 的 艺人 、 乐队 和 录制 公司 解决 了 CD 的 广泛 分 销 
问题 ,传统 情况 下 ,这 些 艺 人 很 难 使 自己 的 CD 进入 到 商店 来 销售 他 们 的 音乐 。 通 过 优化 计 
划 ,他 们 可 以 将 有 限 数量 的 CD 放 在 亚马逊 的 配送 中 心 以 备 即 时 销售 和 运送 。 

现在 ,独立 的 艺人 和 乐队 可 以 通过 亚马逊 更 容易 地 加 世界 范围 的 顾客 销售 他 们 的 CD。 
在 网 站 上 ,他 们 受益 于 与 著名 世人 和 录制 公司 相同 的 展 列 级 别 。 播 深 乐 队 pp 
Combo 的 成 员 达 拉 。 奎 恩 说 :“ 无 论 你 的 乐队 有 多 大 的 冲击 力 , 只 要 没 与 普 名 的 录制 公 
签约 ,都 很 难 实现 分 销 。 即 使 我 们 的 CD 在 我 们 巡回 演出 的 所 有 城市 中 的 每 一 个 商店 eh 
有 存 贫 ,又 有 谁 有 时 间 和 金钱 去 发 行 、 分 销 所 有 的 那些 CD? 现在 ,无 论 何 时 任何 人 只 要 听 
说 我 们 的 音乐 ,他 们 都 可 以 在 亚 马 进 买 到 我 们 的 CD。 还 有 什么 比 这 更 容 多 的 呢 ?” 

10. 财务 成 果 

1) 20 世纪 

亚马逊 1998 年 财政 年 度 的 净 销 售 额 为 6. 1 亿美 元 , 比 1997 年 财政 年 度 的 1. 478 亿美 
元 增长 了 313%。 在 1998 年 第 四 季度 , 净 销 售 额 达到 了 2. 592 亿美 元 , 比 1997 年 同期 的 
6600 万 美元 增长 了 283%。1998 年 的 净 亏 损 额 为 1. 244 亿美 元 ,其 中 包括 兼并 ,收购 相关 
的 花费 5020 万 美元 ,1998 年 第 四 季度 的 净 亏 损 额 为 4640 万 美元 。 当 被 问 到 亚马逊 的 持续 
亏损 时 , 杰 夫 。 贝 估 斯 回答 :“ 我 们 正在 经 历 一 个 关键 阶段 ,我 们 想 在 全 球 范 围 内 扩大 订单 
并 且 在 客户 服务 上 投入 更 多 资金 ,这 些 花费 都 很 大 ,现在 不 是 赚钱 的 合适 时 机 。?” 

根据 行业 分 析 ,1998 年 ,亚马逊 的 股票 价值 上 涨 了 966% ,从 1998 年 12 月 开头 到 1999 
年 1 月初 , 它 的 股票 价格 攀升 了 150%% ,公司 的 市 场 价值 涨 过 了 300 亿美 元 ,超过 了 石油 公 
司 Texaco。 即 使 现在 ,亚马逊 的 价值 比 所 有 美国 书店 ,包括 Barnes&Noble 和 Borders 
Group 等 加 起 来 的 价值 还 要 高 。 

1999 年 4 月 28 日 ,亚马逊 宣布 了 1999 年 第 一 季度 的 财务 报告 。 第 一 季度 的 净 销 售 额 
为 2. 936 亿美 元 , 比 1998 年 同期 的 8740 万 美元 增加 了 236%% 。 亚 马 逊 还 公布 了 第 一 季度 
的 营业 损失 额 估计 为 3060 万 美元 , 占 净 销售 额 的 10% ,与 其 对 比 ,1998 年 第 一 季度 的 营业 
损失 额 估 计 为 1000 万 美元 , 占 净 销售 额 的 11%。 第 一 季度 的 净 亏 损 额 估 计 为 3640 万 美 
元 ,也 就 是 每 股 0. 23 美元 ,与 其 对 比 ,1998 年 第 一 季度 的 净 亏 损 额 估计 为 1040 万 美元 ,也 
就 是 每 股 0. 07 美元 。 所 公布 的 第 一 季度 净 亏 损 额 为 6170 万 美元 ,也 就 是 每 股 0. 39 美元 ， 
包括 碰 并 ,收购 的 相关 费用 为 2530 万 美元 。 

亚马逊 宣布 在 第 一 季度 期 间 , 其 累计 的 顾客 数量 增加 了 220 多 万 ,到 1999 年 3 月 31 
日 ' 原 客人 数 已 经 增加 到 了 840 多 万 , 比 1998 年 同期 230 万 的 数量 增加 了 250% 之 多 。 截 
止 到 1999 年 3 月 31 日 的 第 一 季度 期 间 , 回 头 客 的 订购 数量 占 总 订购 的 66% 之 多 。 
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2) 新 世纪 

从 1997 年 到 2001 年 ,亚马逊 的 销售 收入 从 1. 47 亿美 元 增长 到 31 亿美 元 ,平均 增长 率 
141% ,总 边际 收益 平均 为 21. 68%; 公司 在 市 场 营 销 上 投入 的 费用 占 销 售 收入 的 比例 从 
1997 年 的 16. 33% 下 降 到 2001 年 的 4. 43%。 亚 马 了 还 从 2002 年 开始 赢利 ,成 为 全 球 BtoC 
电子 商务 发 展 的 福音 。 它 在 2005 年 第 二 季度 的 销售 额 比 2004 年 同期 增长 了 26% ,净利 润 
达 5200 万 美元 。 亚 马 逊 在 全 球 不 景气 的 BtoC 电子 商务 中 脱颖而出 ,创造 了 令 人 振奋 的 
业绩 。 


10.1.2 案例 分 析 


一 直 以 来 ,亚马逊 都 不 是 一 个 平凡 的 公司 。 亚 马 逊 为 每 一 位 顾客 提供 个 性 化 的 网 上 商 
店 ,其 库存 周转 率 超过 19 次 /年 。 亚 马 逊 的 成 功 取 雇 于 它 客 户 至 上 的 彰 销 人 策略。 亚马逊 公 
司 创始 人 兼 首 席 执 行家 杰 夫 。 贝 优 斯 始终 坚持 “在 降低 价格 的 同时 争取 最 好 的 客户 服务 ”的 
经 营 理念 。 

(1) 亚马逊 一 直 在 促进 客户 服务 。 

包括 现在 的 产品 种 类 在 内 ,一 直 在 努力 增加 产品 的 种 类 。 如 亚马逊 的 服 半 和 饰品 店 有 
近 1000 种 高 档 的 服 疙 品牌 。 

(2) 在 关注 客户 服务 的 同时 ,还 大 幅 地 降价 。 

亚马逊 在 多 种 产品 上 广泛 地 降价 ,从 书籍 到 电子 产品 。 亚 马 逊 还 推出 了 免费 送 质 计划 ， 
只 要 客户 的 订单 超过 25 美元 就 可 以 免 去 运费 。 亚 马 逊 的 降价 对 和 象 不 是 在 有 限 的 时 间 内 对 
一 小 部 分 的 产品 进行 降价 ,而 是 对 所 有 的 产品 每 天 都 提供 低 价 。 

(3) 提供 低 价 、 更 好 的 客户 服务 的 决定 取得 了 财务 方面 的 效果 。 


10.2 阿里 巴巴 (BtoB 模式 ) 


BtoB 模式 是 指 供 、 求 企业 之 间 及 协作 企业 之 间 利 用 网 络 回 供 应 商 订 人 攒 .传递 各 种 时 据 ， 
从 而 使 商务 活动 全 过 程 实现 电子 化 。 

企业 与 企业 之 间 的 电子 商务 是 电子 商务 交易 的 主体 。 驶 目前 来 看 ,电子 商务 在 供 员 、 库 
存 、 运 输 \ 信 息 流 通 等 方面 已 经 大 大 提高 了 企业 的 效率 ,所 以 BtoB 交易 模式 最 热心 的 推动 
痢 也 是 企业 。 对 于 一 个 处 于 流通 领域 的 商贸 企业 来 说 ,由 于 它 没 有 生产 环 三, 电子 商务 活动 
几乎 履 负 了 整个 企业 的 经 营 和 常理 活动 , 是 最 需要 利用 电子 商务 的 企业 。 通 过 BtoB 网 站 ， 
商贸 企业 可 以 更 及 时 .准确 地 获取 消费 者 信息 ,从 而 准确 订 仙 ,减少 库存 ,并 通过 网 络 促进 销 
售 , 以 提 高 效率、 降低 成 本 ,获取 更 大 的 利益 。 

BtoB 栋 式 电子 商务 的 典型 网 站 有 阿里 巴巴 、 中 国 制造 网 \、 草 联网 等 。 
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10.2.1 阿里 巴巴 


阿里 巴巴 为 全 球 领 先 的 BtoB 电子 商务 公司 。 阿 里 巴巴 通过 旗下 三 个 网 上 交易 市 场 连 
接 世 界 各 地 的 买 家 和 卖家 ,其 国际 交易 市 场 (http://www. Alibaba. com) 集 中 服务 全 球 的 
进出 口 商 ,中 国 交 易 市 场 (http://www. Alibaba. com. cn) 集中 服务 中 国内 地 的 贸易 商 , 而 
日 本 交易 市 场 (http://www. Alibaba. com. jp) 通 过 合资 企业 经 营 , 主 要 促进 日 本 外 销 及 内 
销 。 三 个 交易 市 场 形成 一 个 拥有 来 自 240 多 个 国家 和 地 区 近 3600 万 名 注册 用 户 的 网 上 社 
区 。 阿 里 巴巴 网 站 的 首页 如 图 10.2 所 示 。 
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图 10.2 阿里 巴巴 网 站 的 首页 


10.2.2 中 国 制 造 网 


中 国 制造 网 由 中 国 制造 网 英文 版 (http://www. made-in-china. com) 和 中 国 制造 网 中 
文 版 (包括 简体 版 及 繁体 版 ) ,已 成 为 全 球 采 购 商 采购 中 国 制 造 产品 的 重要 渠道 。 英 文 版 主 
要 为 中 国 供应 商 和 使 用 英文 的 全 球 采 购 商 提供 信息 发 布 与 搜索 等 服务 ,中文 版 主要 为 中 国 
供应 商 和 使 用 中 文 的 全 球 采 购 商 提供 信息 发 布 与 搜索 等 服务 。 

中 国 制 造 网 作为 第 三 方 BtoB 电子 商务 平台 为 中 国 供应 商 和 全 球 采购 商 ( 供 求 双 方 ) 提 
供 了 一 个 发 布 供求 信息 和 寻找 贸易 合作 伙伴 的 电子 交易 市 场 , 为 供求 双方 提供 交易 信息 的 
发 布 、 搜索 、 管 理 服 务 ,提供 初步 沟通 与 磋商 的 手段 与 工具 ,及 其 他 涉及 供求 双方 业务 与 贸易 
过 程 的 相关 服务 。 

中 国 制 造 网 为 中 国 供应 商 和 全 球 采 购 商 提供 会 员 服务 ,免费 会 员 可 以 通过 虚拟 办 公 室 
发 布 并 管理 企业 .产品 和 商情 信息 ; 收费 会 员 ( 目 前 为 中 国 供应 商 ) 除 享有 免费 会 员 的 所 有 
服务 外 , 还 可 以 发 布 网 上 展示 厅 .拥有 专业 客服 支持 、 进入 产品 目录 并 在 搜索 结果 中 有 有 优 
先 排 名 的 机 会 。 中 国 制造 网 通过 电子 商务 平台 还 同 收 费 会 员 提 供 名 列 前 茅 、 产 品 展台 、 模 
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幅 推 广 等 增值 服务 以 及 认证 供应 商 服 务 , 以 增加 在 互联 网 上 的 展示 机 会 ,增加 与 全 球 采 购 商 
的 接触 机 会 。 中 国 制 造 网 主要 包括 中 国产 品目 录 、 商 情 板 .我 的 办 公 室 、 询 盘 篮 .商务 手册 、 
贸易 服务 等 栏目 。 

1) 中 国产 品目 录 

中 国 制 造 网 的 数据 库 集 中 了 丰富 的 中 国 制 造 产 品 及 其 供应 商 的 详细 信息 。 用 户 可 以 按 
24 个 大 类 条 目 逐 级 查询 产品 和 厂商 信息 ,也 可 以 在 搜索 框 中 输入 相关 的 产品 或 公司 名 称 来 
获得 具体 结 末 。 

如 果 用 户 是 中 国 的 公司 ,那么 在 注册 成 为 会 员 后 就 可 以 把 目 己 的 公司 与 产品 信息 加 入 
“产品 目录 ”, 让 全 球 各 地 的 客商 都 能 看 到 。 

2) 商情 板 

BBS 形式 的 商情 板 ( 商 情 是 指 销售 .求购 、 合 作 等 的 信息 ) 可 以 让 每 个 中 国 制 造 网 的 会 
员 即 时 发 布 (或 回复 ) 关 于 闫 、 均 或 合作 的 各 类 信息 ,无 论 用 户 的 公司 是 否 为 “中国 制造 ”。 

在 这 里 可 以 查询 到 来 和 目 世界 各 地 的 销售 .求购 .合作 等 信息 。 

商情 板 里 的 信息 也 分 为 24 个 大 类 ,可 以 按 类 目 浏览 ,或 者 输入 关键 词 搜 索 。 为 了 更 快 
捷 、 更 准确 地 得 到 相关 结果 ,用 户 可 以 选择 搜索 的 范围 ,如 限制 信息 类 型 (出 售 信 息 、 求 购 信 
肯 .合作 信息 或 全 部 信息 ) 或 信息 发 布 的 有 效 期 限 ( 最 近 2 天、 最 近 5 天 、 最 近 10 天 、 最 近 20 
天 最近 30 天 或 所 有 )。 

信息 列表 可 以 按 主 题 .国家 .或 按时 间 排 序 。 点 击 每 条 商情 后 可 以 看 到 这 条 商情 的 详细 
内 容 ,点击 "发布 者 ? 则 可 以 看 到 它 的 公司 信息 。 

用 户 登 录 之 后 ,就 能 够 在 商情 板 发 布 ( 回 复 ) 新 的 商情 或 管理 自己 的 商情 。 

3) 询 盘 篮 

询 盘 篮 就 像 购物 车 ,用 来 司 放 用 户 在 训 览 过 程 中 看 到 的 一 些 感 兴趣 的 公司 信息 或 者 产 
品 和 商情 信息 ,然后 对 这 些 信 息 进 行 比较 ,也 可 以 统一 对 这 些 信 息 发 送 询 盘 。 

4) 我 的 办 公 室 

这 是 注册 会 员 的 虚拟 办 公 场 所 。 在 这 里 用 户 可 以 看 到 有 哪些 客户 与 其 联系 、 其 发 布 的 
商情 是 否 有 人 回复 ,也 可 以 对 用 户 自己 的 公司 和 产品 信息 进行 修改 维护 ,或 者 查看 管理 收藏 
夹 里 的 公司 .产品 和 发 盘 的 信息 。 

5) 商务 手册 

在 商业 活动 中 ,向 握 相关 政策 法 规 、 贸 易 知 识 非常 重要 ,商务 手册 为 用 户 提 供 了 详细 的 
资料 。 用 户 可 以 在 这 里 查阅 到 与 贸易 相关 的 具体 法 律 法 规 条 文 ,也 可 以 了 解 到 丰富 的 外 贸 
进出 口 知 识 。 

6) 贸易 服务 

贸易 服务 是 中 国 制造 网 为 用 户 提 供 的 深层 服务 , 帮助 海外 买 家 更 有 效 地 采购 中 国产 
品 。 中 国 制造 网 的 冯 页 如 图 10. 3 所 示 。 
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10.2.3 过 有 陪 网 


慧聪 网 (http://www.hc360. com) 成 立 于 1992 年 ,是 国内 领先 的 BtoB 电子 商务 服务 
提供 商 , 依托 其 核心 互联 网 产品 买卖 通 , 通 过 专业 服务 及 先进 的 网 络 技术 ,为 中 小 企业 搭建 
诚信 的 供需 平台 ,提供 全 方位 的 电子 商务 服务 。2003 年 12 月 , 意 聪 公司 实现 了 在 香港 创业 
板 的 成 功 上 市 ,为 国内 信息 服务 业 及 BtoB 电子 商务 服务 业 首 家 上 市 公司 。 目 前 意 聪 网 注 
册 用 户 超过 500 万 , 买 家 资源 达到 800 万 , 履 盖 行业 超过 60 余 个 ,已 成 为 国内 最 有 影响 力 的 
互联 网 电子 商务 公司 。 

意 聪 网 在 商务 服务 领域 拥有 多 年 的 丰富 经 验 , 经 过 多 年 侍 勤 耕 克 与 积 紫 ,目前 已 经 将 其 
服务 范 轩 扩展 至 全 国 上 昌 个 城市 ,在 十 几 个 城市 拥有 分 公司 。 意 聪 网 为 用 户 提供 的 丰富 的 
产品 线 ,可 以 满足 中 小 企业 用 户 全 面 的 彰 销 推广 的 需求 ,在 网 络 交 易 平 台 的 育 后 , 意 聪 网 还 
通过 商情 广告 、. 行 业 欣 讯 大 全 以 及 市 场 研究 等 产品 ,最 大 限度 地 扩大 服务 的 这 度 和 广度 ,使 
国内 疝 未 上 网 的 企业 同样 可 以 参与 商业 信息 的 全 面 互 动 。 

慧聪 网 出 版 的 工商 行业 目录 一 一 慧聪 商情 广告 覆盖 行业 达 30 余 个 ,同时 出 版 着 30 余 
个 行业 的 年 度 商 务 黄 页 一 一 中 国 行业 资讯 大 全 ; 莫 陪 网 还 提供 个 性 化 的 增值 服务 ,如 结合 
互联 网 资讯 针对 不 同行 业 编写 的 市 场 人 研究 报告 ,组 织 参 与 行业 展会 等 。 甘 聪 网 是 国内 领先 
的 BtoB 电子 商务 服务 商 ,依托 网 络 平台 及 先进 的 搜索 技术 ,为 中 小 企业 搭建 诚信 的 供需 平 
人 台 ,提供 全 方位 的 商务 资讯 服务 。 医 聪 网 于 2004 年 初 发布 的 电子 商务 平台 一 一 “买卖 通 ” 系 
其 拳头 产品 ,目前 已 发 展 成 拥有 500 万 企业 用 户 , 每 天 商机 发 布 数 量 高 达 数 十 万 条 的 国内 最 
大 的 网 上 交易 市 场 。 意 聪 网 为 用 户 提 供 了 全 面 、 完 善 的 服务 ,每 天 通过 买卖 通 , 均 有 十 万 以 
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上 的 企业 发 布 供应 、 采 购 、 招 标 \ 代 理 等 重要 信息 en dad thd 
作 , 并 获得 了 来 日 采购 者 的 长 期 采购 订单 。 甘 聪 网 在 全 国 各 地 推出 供需 见面 会 服务 后 ,会 
企业 成 交 率 大 幅 提升 ,用 户 价 值得 以 最 大 限度 的 挖 据 。 臣 聪 网 的 首页 如 图 10.4 所 示 。 
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10.3 eBay 多 起 淘宝 、 折 拍 (CtoC 模式 ) 


10.3.1 人 案例 场景 


目前 ,作为 个 体 消费 者 最 容易 介入 的 一 种 电子 商务 模式 ,CtoC 已经 越 来 越 多 地 融入 并 
影 啊 着 人 们 的 生活 。 而 从 电子 商务 的 角度 来 看 , 在 这 一 模式 中 ,平台 的 建设 与 运营 却 是 最 

为 天 键 的 。 作 为 用 户 ,不 管 是 买 家 还 是 卖家 ,经 党 在 选择 哪个 平台 上 从 棋 不 定 。 

1. 三 大 CtoC 平台 

下 面 对 当 前 三 大 CtoC 平台 eBay 易趣 . 洛 宝 . 拍 拍 做 商 单 的 育 景 介 绍 。 

1) 易趣 

1999 年 8 月 ,易趣 (www. eachnet. com) 在 上 海 创 立 。2002 年 ,易趣 与 eBay 结盟 ,更 名 
为 eBay 昂 趣 ,并 迅速 发 展 成 国内 最 大 的 在 线 交 易 社 区 。 栗 承 帮 助 几 乎 任何 人 在 任何 地 方 能 
实现 任何 交易 的 条 旨 ,不 仅 为 卖家 提供 了 一 个 网 上 创业 实现 自我 价值 的 舞台 ,品种 繁多 、 价 
廉 物 美的 商品 资源 ,也 给 广大 买 家 市 来 了 全 新 的 购物 体验 。2006 年 12 月 ,eBay 与 TOM 在 
线 合作 ,通过 整合 双方 优势 , 任 信 eBay 在 中 国 的 子 公 司 eBay 易趣 在 电子 商务 领域 的 全 球 经 
验 以 及 国内 活跃 的 庞大 交易 社区 与 TOM 在 线 对 本 地 市 场 的 深刻 理解 ,2007 年 ,两 家 公司 
将 推出 为 中 国 市 场 定 制 的 在 线 交 易 平 台 。 新 的 交易 平台 将 审 给 国内 买 家 和 买 家 更 多 的 在 线 
与 移动 商机 ,促进 eBay 在 中 国 市 场 的 纵 次 发 展 。 如 图 10.5 所 示 为 eBay 易趣 CtoC 电子 商 
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2) 淘宝 

2003 年 5 月 ,阿里 巴巴 投资 创办 淘宝 网 (www. taobao. com)。 淘 宝 的 使 命 是 “没有 淘 不 
到 的 宝贝 ,没有 卖 不 出 的 宝贝 ”, 致 力 于 打造 全 球 首 选 网 络 零售 商 轿 。 淘 宝 网 目前 业务 跨越 
CtoC、BoC 两 大 部 分 。 截 至 2008 年 一 季度 ,淘宝 网 注册 会 员 超 6200 万 人 , 震 亲 了 中 国 绝 大 
部 分 网 购 人 和 群 ， 2008 年 一 季度 ,淘宝 网 交易 额 突破 188 亿 元 ; 2007 年 全 年 成 交 祝 突破 433 
亿 元 。 根 据 2007 年 第 三 方 权 威 机 构 调 研 ,淘宝 网 占据 中 国 网 购 市 场 70% 以 上 市 场 份 额 ， 
CtoC 市 场 占据 80% 以 上 市 场 份额 。 如 图 10.6 所 示 为 淘宝 CtoC 电子 商务 平台 首页 。 

3) 担 担 网 

2005 年 9 月 ,腾讯 做 下 电子 商务 交易 平台 拍 拍 网 (www. paipai. com) 上 线 发 布 ,2006 年 
3 月 13 日 宣布 正式 运 音 。 折 拍 网 目前 主要 有 网 洲 、 数码 .女人 .男人 、 生活、 运动 .学 生 、 特 
惠 、 明 星 等 几 大 频道 ,其 中 的 QQ 特区 还 包括 QCC QQ 宠物 ,QQ 秀 .QQ 公仔 等 腾讯 特色 
产品 及 服务 。2006 年 9 月 12 日 , 拍 提 网 上 线 满 一 周年 。2007 年 9 月 12 日 , 拍 提 网 上 线 发 
布 满 两 周年 ,在 流量 .交易 .用户 数 等 方面 获得 了 全 方位 的 飞速 发 展 。 据 易 观 国际 报告 显示 ， 
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图 10.6 淘宝 CtoC 电子 商务 平台 首页 


2007 年 第 2 季度 担 拍 网 获得 了 了 20% 的 增长 ,并 迅速 跃 居 国内 CTOC 网 站 排名 第 二 的 领先 
地 位 。 艾 瑞 咨询 (CiResearch) 最 新 发 布 的 42007 一 2008 中 国 网 络 购物 发 展 报告 》 数 据 显 示 ， 
2007 年 中 国 CtoC 电子 商务 市 场 交 易 规模 达到 518 亿 元 ,其 中 拍 拍 网 的 成 交 额 首次 超越 
TOM 易趣 ,以 8.7% 的 交易 份额 位 居 第 二 。 任 借 丰 宣 多 样 的 商品 和 高 人 气 的 粘性 互动 社 
区 , 拍 担 网 已 发 展 成 为 国内 成 长 速度 最 快 、 最 受 网 民 欢 迎 的 CtoC 电子 商务 交易 平台 。 如 
图 10.7 所 示 为 拍 拍 CtoC 电子 商务 平台 首页 。 

2. 使 用 方法 

1) 注册 

nn dn 均 可 以 免费 注册 ,而 且 操 作 
较 人 简单 。 如 拍 拍 网 ,只 要 你 是 QQ 用 户 就 可 和 卫 接 成 为 拍 拍 会 

2) 认证 方式 

在 认证 方面 ,如 条 你 是 买 家 ,三 大 平台 都 是 一 样 的 ,都 不 需要 认证 。 但 如 条 你 是 卖 
大 平台 是 有 差异 的 ,比较 如 下 : 

(1) eBay 易趣 。 可 以 通过 手机 、 固 定 电 话 、 身 份 证 (人 工 方式 传递 或 直接 通 过 网 络 传 
递 ) 等 三 种 方式 来 进行 卖家 认证 ,其 中 前 两 种 认证 级 别 低 一 些 , 而 后 一 种 是 高 级 别 认证 。 

(2) 淘宝 。 只 提供 号 份 证 认证 。 可 通过 两 种 方式 提交 里 份 证 : 一 种 是 邮寄 或 传真 的 手 
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图 10.7 拍 拍 CtoC 电子 商务 平台 首页 


工 方式 ,为 一 种 是 了 且 接 通过 网 络 传输 。 作 为 卖家 ,两 种 认证 方式 在 进行 商务 活动 时 没有 
差别 。 
(3) 拍 担 。 拍 拍 提供 的 认证 方式 有 手机 认证 和 吴 份 证 认证 。 通 过 手机 认证 的 初级 卖 
家 ,只 能 售卖 3 件 以 内 的 商品 ,每 件 商品 的 初始 价格 不 能 超过 3000 元 , 且 没 有 目 己 的 网 上 店 
铺 , 所 发 布 的 商品 在 搜索 列表 中 只 能 展示 在 “ 试 卖 场 " 区 域 。 而 高 级 卖家 在 售卖 数量 和 价格 
上 没有 限制 , 且 拥 有 可 以 月 己 打 理 的 网 上 店铺 ,有 店铺 风格 设置 . 店 标 设置 .日 定义 商品 分 类 
等 功能 ,所 发 布 的 商品 在 搜索 列表 的 前 三 个 区 域 中 展示 。 


3) 搜索 引擎 
(1) eBay 易趣 : eBay 易趣 提供 的 站 内 高 级 搜索 引擎 是 最 专业 化 和 个 性 化 的 ,用 户 在 搜 


索 茶 个 商品 时 ,可 以 有 针对 性 地 设置 近 30 种 搜索 属性 ,包括 物品 关键 字 、 物 品 号 、 特 定 分 类 、 
排除 以 下 关键 字 、 物 品 定价 、 来 目 忌 家、 物品 所 在 地 、 抽 币 、 出 价 方式 等 。 男 外 ,在 eBay 易趣 
的 商品 分 类 页 面 里 还 提供 了 更 细致 的 搜索 ,如 “男装 ”类 中 ,还 可 以 根据 尺码 、 款 式 、 品 牌 、 颜 
色 、 质 地 等 属性 进行 更 准确 的 搜索 。 

(2) 淘宝 : 比较 而 言 ,淘宝 在 搜索 引擎 方面 没有 eBay 易趣 做 得 细致 ,但 很 实用 。 在 其 
高 级 搜索 中 设置 了 以 下 搜索 属性 : 商品 关键 字 类别. 卖家 会 员 名 、 买 卖方 式 、 价 格 范围 、 付 
和 珀 方式 所在地、 新 旧 程度 、 结 束 时 间 卖家 级 别 .淘宝 旺旺 是 否 在 线 等 。 
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(3) 拍 拍 : 拍 拍 的 站 内 搜索 引擎 虽然 没有 eBay 易趣 和 淘宝 那么 精细 ,但 也 基本 能 满足 
顾客 的 搜索 需要 , 它 在 其 高 级 搜索 中 设置 了 商品 关键 字 、 类别、 买卖 方式 、 价格 范 围 、 绪 束 时 
间 、 商 品 所 在 地 、 新 旧 程 度 、 付 款 方 式 、 忌 家 信用 共 9 种 搜索 属性 。 

4) 收费 情况 

(1) eBay 易趣 : 目前 eBay 易趣 对 卖家 的 收费 有 两 种 : 商品 登录 费 、 其 他 选项 费 ( 如 橱 
窗 展 示 推荐 位 物品 等 增值 服务 费 ) ,而 对 买 家 则 是 完全 免费 的 。 

(2) 淘宝 : 淘宝 对 所 有 买 家 和 卖家 均 不 收取 任何 费用 。 

(3) 拍 担 : 拍 担 不 回 买 家 和 卖家 收取 任何 费用 。 

5) 安全 支付 

(1) eBay 易趣 : eBay 兄 趣 提供 多 种 支付 方式 ,其 中 “ 安 付 通 ”是 其 推荐 使 用 的 支付 方 
式 。 在 交易 中 " 安 付 通 ? 充 当 第 三 方 角 色 ,负责 完成 买卖 双方 钱 作 两 清 的 任务 , 故 这 种 文 付 方 
式 比 较 安 全 。 同 时 ,eBay 易趣 还 有 其 自己 的 网 络 银行 “ 贝 宝 ”>。 其 他 的 文 付 方式 有 银行 转 
账 ; 货 到 付款 ; 一 手 交 钱 , 一 手 交 货 ; 款 到 发 货 ; 同城 货 到 付款 ,异地 款 到 发 货 ; 邮局 汇款 ; 
商业 信用 卡 等 。 但 不 使 用 * 安 付 通 ? 进 行文 付 ,eBay 易趣 将 很 难 介 入 贸易 纠纷 的 处 理 。 

(2) 淘宝 ; 淘宝 推荐 使 用 其 第 三 万 文 付 工 具 “ 文 付 室 “ 先 成 文 付 ， 这 种 文 付 方式 是 在 收 
贫 满 意 后 青 经 “ 文 付 宝 ”付款 给 卖方 ,所 以 比较 安全 。 当 然 也 可 以 使 用 其 他 支付 方式 ,如 贷 到 
付款 ,银行 汇 球 ,一 手 交 钱 , 一 手 交 贷 等 。 但 如 果 发 生 交 易 纠 分 ,淘宝 将 很 难 提 供 帮 助 

(3) 拍 拍 : 拍 拍 推 荐 使 用 其 自己 的 第 三 方 支付 工具 “ 财 付 通 ”。 使 用 这 种 支付 方式 , 当 
买卖 双方 发 生 交 易 纠 纷 时 , 拍 拍 将 负责 处 理 。 另 外 , 拍 拍 也 支持 其 他 支付 方式 ,但 如 发 生 交 
易 纠 纷 , 担 担 将 很 难 介 和 处理 。 故 如 果 在 拍 拍 购物 最 好 使 用 " 财 付 通 ” 完 成 文 付 。 

6) 开店 条 件 

(1) eBay 易趣 : 只 要 是 注册 并 通过 认证 的 eBay 易趣 会 员 , 就 可 以 免费 拥有 eBay 易趣 
的 普通 店铺 。 但 如 果 你 要 逢 级 你 的 店铺 , 则 需要 根据 等 级 交纳 相应 的 费用 ,具体 收费 标准 为 
高 级 店铺 150/ 月 ,超级 店铺 500/ 月 。 不 同 级 别 的 店铺 享受 不 同 的 增值 服务 。 

(2) 淘宝 : 只 要 你 是 通过 认证 的 淘宝 会 员 并 且 发 布 十 件 以 上 的 宝贝 ,就 可 以 在 淘宝 拥 
有 日 己 的 个 人 网 店 ， 

(3) 拍 提 : 只 要 是 注册 并 通过 认证 的 提 拍 会 员 ,就 可 以 在 担 拍 网 上 拥有 有 目 己 的 店铺 。 

7) 沟通 工具 

eBay 易趣 淘宝. 拍 拍 提供 的 平台 服务 都 非常 丰富 ,如 eBay 易趣 的 商务 工具 Skype、 易 
趣 工 具 栏 .eBay 易趣 助理 等 ,淘宝 的 旺旺 以 及 担 拍 的 QQ。 同 时 ,以 上 三 家 均 建 有 异常 火爆 
的 论坛 ,在 CTOC 这 梓 一 种 需要 人 气 的 商务 模式 中 ,论坛 的 作用 是 不 言 而 喻 的 。 

8) 客户 服务 

在 这 方面 ,eBay 易趣 淘宝、 拍 拍 都 做 得 很 好 ,除了 在 首页 提供 了 “帮助 * 之 外 ,还 为 客户 
提供 了 其 他 的 联系 方式 ,如 在 线 管 疑 ,传真 号 码 、24 小 时 客服 电话 、 电 子 邮 件 等 。 
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10.3.2 案例 分 析 


背后 文 返 对 CtoC 平台 的 作用 是 不 言 而 喻 的 。 以 上 三 大 平台 无 不 出 目 名 门 , 现 在 的 问 
题 是 如 何 有 效 利用 这 种 支撑 力量 实现 资源 整合 ,从 而 实现 同一 痛 景 内 整体 效应 的 提升 。 

根据 对 当前 三 大 CtoC 平台 eBay 吻 趣 、 淘 宝 、 拍 拍 的 调查 和 了 人 解 , 发 现 它们 在 注册 、 认 
证 支付、 搜索 引擎 等 方面 存在 看 一 年 的 差异 性 和 相同 点 ,在 运营 成 效 上 也 各 有 不 同 , 如 
表 10. 1 所 示 。 


表 10.1 CtoC 平 台 比 较 


注册 方便 、 简 间 
认证 方式 证 | 人 手机 、 身 份 证 
搜索 引擎 较 强 
收费 情况 免费 
安全 支付 EE 财 付 通 
开店 条 件 i 会 员 十 认证 
出 身 背景 阿里 巴巴 腾讯 网 
BP 服务 | 好 | 好 | 和 
平台 服务 | 最 好 | 好 | 较 好 
人 气 指 数 |9 | | 3 


搜索 引擎 是 衡量 CtoC 电子 商务 平台 综合 实力 最 重要 的 标准 之 一 ,尤其 是 像 渔 宝 .易趣 
这 样 的 大 型 平台 ,商品 信息 量 较 大 ,顾客 如 何 快 速 找到 目 己 想 要 的 商品 对 于 平台 能 人 否 留 住 消 
费 痢 影响 较 大 。 

收费 与 否 各 有 利 叉 。 人 免费 策略 可 以 吸引 更 多 的 买 家 和 卖家 ,但 这 样 势必 降低 了 买 家 和 
去 家 的 质量 ; 而 收费 策略 可 能 限制 了 卖家 数量 的 发 展 ,但 男 一 方面 能 使 得 低 质 量 的 卖家 望 
而 却步 ,从 而 提高 了 平台 的 质量 。 基 于 当前 我 国电 子 商 务 还 处 于 发 展 的 初级 阶段 ,免费 策略 
Re 培育 。 

全 文 付 是 电子 商务 至 关 重 要 的 一 环 , 没 有 安全 可 徘 的 文 付 解决 方案 ,再 “物美 价 廉 ”的 

We apes 类 似 与 "支付宝 ”这 样 的 第 三 方 支付 工具 是 当前 CtoC 平 台 较 理想 的 支付 解 
决 方案 。 

eBay 易趣 的 对 开店 条 件 实 行 分 级 处 理 的 方式 比较 可 取 。 普 通 店铺 可 以 让 那些 不 想 开 
店 而 只 是 偶尔 卖 卖 上 月 己 私 人 物品 的 客户 有 一 个 理想 的 平台 ,而 高 级 店 销 和 超级 店铺 的 收费 
宋 略 则 可 以 杜绝 那些 不 是 真正 想 开店 的 低 质 量 习 家 ,从 而 规范 卖家 的 行为 ,提高 平台 的 
质量 。 

综 上 所 述 ,三 大 平台 各 有 特色 ,但 综 合 实力 也 是 强 罚 分 明 。eBay 多 趣 是 外 来 的 和 疝 , 拥 
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有 强大 的 国际 背景 ,其 实力 勿 良和 置疑 ; 渔 宝 呢 ,用 马云 的 话说 天 生 就 是 个 症 福 的 小 妹妹 ,有 
阿里 巴巴 大 哥 照 顾 着 ,小 日 子 应 该 很 滋润 ! 何况 ,现在 又 多 了 一 个 雅 尾 玫 忙 ; 拍 拍 ,最 大 的 
优势 就 是 其 近 4 亿 的 QQ 用 户 , 拥 有 这 样 的 用 户 资 源 , 如 能 合理 利用 , 操 拍 的 潜力 不 可 小 视 ! 
三 大 平台 最 终 熟 优 执 劣 , 让 我 们 拭目以待 ! 


10.4 联想 (复合 模式 ) 


10.4.1 案例 场景 


联想 (Lenovo) 的 电子 商务 起 步 于 1998 年 ,1999 年 实行 了 网 上 订单 ,2000 年 实现 了 第 
二 代 电 子 商 务 , 运 用 了 ERP 系统 ,利用 电子 化 ,信息 化 的 手段 ,使 企业 降低 成 本 、 提 高 效率 、 
提升 客户 满意 度 ,通过 几 年 推进 电子 商务 的 过 程 , 现 在 它们 的 日 订单 已 经 达到 了 上 万 件 , 通 
过 信息 化 的 手段 ,订单 的 处 理 能 力 大 大 加 强 , 对 代理 的 交 货 期 从 过 去 的 十 几 天 到 现在 的 
4.5 天。 

联想 拥有 计算 机 及 网 络 体系 的 基础 设施 环境 ,所 以 开展 电子 商务 的 前 期 工作 ,首先 是 电 
子 商务 应 用 软件 基础 建设 方面 。 联 想 开 始 建设 企业 核心 的 业务 管理 应 用 系统 和 电子 商务 网 
站 。 为 了 整顿 内 部 管理 ,提高 工作 效率 ,联想 开始 考虑 实施 ERP。 通 过 ERP 系统 的 实施 ， 
联想 在 企业 信息 功能 和 结构 方面 制订 了 统一 的 业务 标准 ,建立 了 统一 的 信息 平台 ,并 利用 这 
个 平台 对 整个 公司 的 信息 流 进 行 统一 的 规划 和 建设 。 公 司 的 财务 管理 .销售 管理 .库存 管理 
等 多 个 环节 被 集成 在 一 个 信息 系统 里 ,减少 了 数据 元 余 ,并且 信 息 流 动 更 加 有 序 和 安全 。 由 
于 系统 高 度 集 成 ,用 户 订 单 、 库 人 存 . 采 购 等 业务 流程 中 的 数据 能 够 实时 更 新 ,并 能 在 用 户 之 间 
集成 和 共享 ,同时 又 降低 了 运作 成 本 ,提高 了 说 利水 平和 工作 效率 。 例 如 ,财务 结账 日 由 原 
来 的 20 天 降低 到 1 天 , 仪 财务 结算 项 目 成 本 就 减少 了 9 成 。 

在 加 强 内 部 信息 化 建设 、 实 施 ERP 的 同时 ,联想 也 没有 忽视 自身 品牌 的 宣传 和 企业 形 
象 的 树立 。 为 了 及 时 向 外 发 布 企 业 信息 ,让 越 来 越 多 的 人 了 解 企业 ,联想 还 建立 了 实现 互动 
的 外 部 网 站 ,在 电子 商务 领域 内 迅速 占领 了 一 席 之 地 。 外 部 主页 既是 企业 对 外 进行 品牌 宣 
传 、 信 息 和 产品 发 布 的 窗口 ,也 是 企业 进行 电子 商务 .电子 服务 的 必需 工具 。 

这 时 ,联想 的 电子 商务 已 经 具备 了 基本 框 染 , 有 网 络 价 件 和 信息 环境 作 基 础 ,有 ERP 完 
善 企业 内 部 管理 以 及 电子 商务 网 站 作 宣 传 。 接 下 来 ,联想 开始 了 CRM、SCM 和 PDM 三 个 
核心 应 用 系统 的 设计 ,并 相继 完成 了 系统 的 建设 和 应 用 。 


10.4.2 案例 分 析 


ERP 系统 将 联想 内 部 原材料 采购 .生产 计划 制造、 订单 处 理 与 交付 等 环 厂 有 机 地 联系 
在 一 起 ,使 得 企业 对 供 货 流程 的 管理 更 加 科学 规范、 局 效 ; 同时 由 于 它 能 够 对 库存 的 数量 
和 人 金 折 进行 实时 监控 ,能够 有 效 的 捉 局 决策 文 持 以 及 财务 核算 的 效率 ,因此 ,和 它 是 联想 实施 
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电子 商务 最 基础 .最 核心 的 应 用 系统 。 如 图 10. 8 所 示 为 联想 网 上 商城 首页 。 
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图 10.8 联想 网 上 商城 首页 


CRM、SCM、PDM 生 系 统 的 成 功 实 施 , 带 助 联 想 实 现 了 局 效 率 、 低 成 本 的 客户 官 理 , 提 
高 了 其 满足 客户 个 性 化 的 需求 和 满意 度 的 能 力 。 联 想 通 过 信息 化 ,使 产品 的 设计 和 市 场 的 
需要 超 于 一 致 ,并 缩短 了 企业 和 客户 之 间 的 距离 ,真正 实现 了 电子 商务 更 丰 实 的 内 涵 。 

通过 对 联想 电子 商务 案例 的 分 析 ,不 难 发 现 ,在 具体 的 电子 商务 构建 实施 的 过 程 中 ,并 
不 是 一 定 得 按照 从 低 到 高 的 顺序 来 建设 。 一 般 的 实施 步骤 应 该 是 

(1) 建立 企业 内 部 网 , 即 Intranet。 

(2) 开发 内 部 网 的 使 用 ,建立 办 公 自 动 化 系统 。 

(3) 仿 助 ERP 的 实施 ,加 强 内 部 的 管理 。 

(4) 同时 ,建立 企业 的 电子 商务 网 站 ,树立 企业 形象 ,宣传 企业 的 电子 商务 。 

(5) 实施 电子 商务 的 核心 应 用 模块 CRM、SCM 和 PDM ,集成 信用 、 安 全 支付 系统 , 实 
现 真 正 的 电子 商务 。 

(6) 配套 的 物流 体系 ,保证 电子 商务 的 完整 实施 。 

当然 这 些 步 又 的 实施 ,少不了 政策 法 律 环境 的 文 持 ,也 必须 遵循 各 种 技术 标准 。 
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10.5 招商 银行 信用 卡 商 坡 分 析 


10.5.1 案例 场景 


1. 招商 银行 一 -一网通 ” 

(1) 信用 卡 客户 数量 的 保证 一 一 信用 卡 商城 能 够 得 到 发 展 首 先 需 要 大 量 的 信用 卡 的 持 
有 者 。 招 商 银行 作为 一 家 股份 制 商 业 银行 ,2002 年 12 月 ,招商 银行 在 国内 率先 推出 一 卡 双 
币 国 际 标准 信用 卡 , 截 至 2007 年 12 月 ,招行 信用 卡 发 卡 量 已 近 2100 万 张 ,市 场 占 有 率 超 出 
40% ,成 为 国内 最 大 的 国际 标准 信用 卡 发 卡 行 。 持 卡 人 的 数量 为 信用 卡 商 城 的 成 功 运 营 提 
供 了 市 场 基础 ,“ 一 卡通 ”示例 如 图 10. 9 所 示 。 


图 10.9 招商 银行 一 卡通 


(2) 强大 的 网 络 运 营 体 系 一 一 “一 网 通 ”。1999 年 9 月 在 国内 首 家 全 面 启动 的 网 络 银 
行 一 一 一 网 通 ”, 无 论 是 在 技术 性 能 还 是 在 业务 量 方面 在 国内 同业 中 都 始终 处 于 领先 地 位 。 
2003 年 6 月 ,“ 一 网 通 ” 作 为 中 国电 子 商 务 和 网 络 银行 的 代表 , 登 上 了 被 誉 为 国际 信息 技术 
应 用 领域 奥斯卡 的 CHP 大奖 的 领 奖 台 ,这 是 中 国企 业 首 次 获 此 殊荣 。 先 进 的 技术 是 信用 
卡 商 城 成 功 运 营 的 保证 “一 网 通 ” 首 页 如 图 10. 10 所 示 。 

(3) 优秀 的 服务 质量 一 一 坚持 以 客户 为 中 心 , 苯 重 和 关爱 客户 ,发 现 客户 需 求 , 提 供 个 
性 化 的 产品 和 服务 ,满足 客户 期 待 与 梦想 ; 强调 内 部 服务 ,内 部 服务 是 外 部 服务 的 基础 ,各 
级 管理 者 都 要 有 很 强 的 服务 意识 ,做 好 对 内 部 客户 的 服务 一线 的 服务 。 

到 2005 年 12 月 底 ,招商 银行 网 上 企业 银行 用 户 有 4. 2 万 户 ,交易 量 7.5 万 亿 元 。 

2. 网 上 个 人 银行 

“网 上 个 人 银行 ?业务 系统 是 招商 银行 为 个 人 客户 提供 的 网 上 理财 服务 ,客户 只 要 通过 
连接 互联 网 的 电脑 进入 招商 银行 “一 网 通 ” 网 站 , 即 可 进行 账 务 查询 .转账 ,汇款 ,缴费 和 修改 
密码 等 个 人 业务 的 处 理 。 招 商 银行 1997 年 4 月 推出 个 人 银行 服务 ,包括 (大 众 版 ) 和 (专业 
版 ) 两 套 系统 。 
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图 10.10 招商 银行 一 网 通 首 页 


网 上 个 人 银行 (大 众 版 ) 无 须 客户 到 柜台 申请 ,只 须 登 录 招 行 网 站 就 可 以 使 用 。 系 统 包 
括 以 下 功能 : 网 上 开户 、 账 务 查询 转账 ,挂失 修改 密码 、 财 务 分 析 、 网 上 缴费 .网 上 支付 卡 
申请 支付 卡 理财 。 

2000 年 7 月 ,招行 又 推出 了 网 上 个 人 银行 (专业 版 ) 。 客 户 使 用 (专业 版 ) 需 向 招商 银行 
申请 数字 证 书 , 具 有 更 高 的 安全 性 。 专 业 版 在 大 众 版 功能 基础 上 增加 了 网 上 同城 转账 、 异 地 
汇款 、 国 债 投资 、 外 汇 买 卖 、 自 助 借款 等 功能 。 招 商 银行 2005 年 全 年 个 人 网 络 银行 交易 额 超 
过 2 万 亿 元 人 民 币 。 


3. 网 上 商城 
招商 银行 的 网 上 商城 系统 可 以 容纳 两 部 分 的 网 上 商户 : 一 是 自 建 网 上 销售 系统 的 特约 


商户 ,二 是 通过 招行 网 上 销售 平台 上 网 的 商户 。 

网 上 销售 平台 是 招商 银行 为 自身 没有 条 件 建立 网 站 的 商户 提供 的 上 网 销售 服务 。 商 家 
只 需要 一 台 联 网 计算 机 ,经 过 简单 的 培训 , 即 可 建立 一 家 网 上 商店 。 

目前 自 建 网 站 的 网 上 特约 商户 已 有 近 700 家 ,国内 知名 的 电子 商务 站 点 大 部 分 已 成 为 
招行 商户 。 商 品种 类 包括 书籍 .音像 .日 赁 .票务 医疗. 电 嘎 、 报 刊 等 ,销售 形式 有 订购 和 拍 
卖 两 种 。 

招行 支付 系统 与 商家 的 接口 非常 简单 ,网 上 商户 无 须 单 独 开发 接口 程序 ,能 够 快速 实现 
双方 系统 的 联网 。 同 时 招行 的 网 上 支付 结算 速度 在 国内 是 最 快 的 ,客户 支付 实时 扣 款 ,商家 
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在 24 小 时 内 可 以 收 到 结算 资金 。 由 于 招行 支付 系统 安全 快捷 的 特点 ,很 多 网 上 商家 在 网 
上 支付 结算 工具 中 都 主动 器 顾客 推荐 使 用 “一 网 通 ”。 

4. 网 上 证 券 

招商 银行 “网 上 证 券 服务 ”系统 是 招商 银行 联合 证 券 公 司 共 同 开发 ,使 客户 “一 卡通 ”或 
活期 存折 账户 与 证 券 保 证 金 账 户 对 应 ,“ 一 卡通 ”和 招行 活期 存折 的 客户 在 进行 深圳 、 上 海 股 
市 的 证 券 买 卖 时 提供 24 小 时 转账 便利 ,“ 网 上 证 券 服 务 ” 系 统 同 时 提供 实时 (及 盘 后 ) 行情 
查询 .资金 清算 、 信 息 查询 等 多 项 服务 功能 。 

5. 网 上 支付 

网 上 支付 是 指 招商 银行 向 个 人 客户 提供 的 网 上 购物 、 消 费 在 线 结算 服务 。 招 商 银 行 网 
上 支付 分 为 大 众 版 “网 上 支付 卡 ” 和 专业 版 “一 卡通 ”活期 两 种 支付 方式 。 

网 上 支付 卡 业务 自 1998 年 4 月 推出 ,1999 年 6 月 实现 全 国联 网 ,目前 已 在 全 国 二 十 多 
个 城市 开通 该 项 服务 。 与 同业 其 他 支付 产品 相 比 ,客户 普遍 反映 招商 银行 的 网 上 支付 操作 
简单 快捷 。 特 别 是 无 须 预 装 软件 的 特点 ,适用 于 计算 机 、 信 息 家 电 等 各 种 上 网 终端 。 


10.5.2 案例 分 析 


经 过 几 年 的 快速 发 展 “ 一 网 通 ” 在 国内 网 络 银行 领域 始终 占据 着 领先 地 位 。 超 过 95% 
以 上 的 国内 电子 商务 网 站 都 采用 “一网通 ”作为 文 付 工 具 。 稚 止 到 2002 年 5 月末, 招商 银行 
的 “网 上 企业 银行 ?用 户 已 经 超过 3 万 家 ,交易 量 人 痢 1.8 万 亿 元 。“ 一 网 通 ” 使 招商 银行 在 一 
定 程度 上 摆脱 了 网 点 较 少 对 规模 发 展 的 制约 ,为 招商 银行 在 网 络 经 济 时 代 实 现 传 统 银行 业 
务 与 网 络 银行 业务 的 有 机 结合 、 进 一 步 加 快 发 展 步 伐 芮 定 了 坚实 的 基础 。 

最 能 体现 网 络 银行 发 展 阶段 和 发 展 层 次 的 是 管理 体制 。 网 络 银行 是 银行 目 身 的 电子 商 
务 模式 ,其 发 展 无 法 摆脱 传统 产业 电子 商务 的 发 展 道 路 , 即 从 渠道 形态 到 产品 形态 到 组 织 形 
态 ,进而 对 整个 银行 的 经 营 理念 产生 影响 。 招 商 银行 对 业界 赞 兴 其 营销 有 力 一 直 耿 耿 于 怀 ， 
它 认 为 真正 有 价值 和 起 作用 的 是 外 界 看 不 到 的 内 部 机 制 的 变革 。 


10.6 美国 通用 电气 公司 (GE) 


10.6.1 案例 场景 


美国 通用 电气 公司 (GE) ,在 1998 年 财富》 全球 500 强 企 业 中 位 居 第 十 。 其 市值 在 20 
世纪 末 已 经 达到 近 4900 亿美 元 ; 英国 《金融 时 报 思 998 年 评选 它 为 世界 声望 最 佳 的 公司 , 且 
得 票数 竟 是 如 日 中 天 的 微软 公司 的 两 倍 。2000 年 6 月 ,百年 巨人 GE 公司 以 总 分 第 一 的 排 
名 荣 登 美国 最 著名 的 因特网 和 信息 技术 杂志 《因特网 周刊 "本 年 度 电 子 商 务 企业 ”, 因 为 
GE 公司 在 实施 电子 商务 的 头 一 年 (1999 年 ) 就 获得 了 10 亿美 元 的 网 上 销售 收入 。 

2000 年 ,GE 公司 的 电子 商务 战略 有 3 个 方面 的 内 容 : 保 证 每 一 家 GE 企业 集团 有 一 个 
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客户 网 络 中 心 ; 将 内 部 采购 和 供应 商 资 源 转移 到 网 上 ; 不 断 开发 新 技术 和 服务 以 增加 在 线 
销售 。 从 1999 年 上 半年 开始 ,GE 在 其 原先 的 全 球 化 .服务 和 六 个 西格玛 三 大 发 展 战略 之 
上 又 加 上 了 电子 商务 ,使 之 成 为 这 家 百年 辉煌 的 公司 在 新 世纪 持续 高 速 发 展 的 一 个 新 的 、 同 
时 也 是 最 重要 的 动力 。 这 一 变化 在 整个 西方 企业 界 都 产生 了 巨大 的 影响 。GE 之 所 以 做 这 
样 的 改变 ,原因 很 简单 : GE 董事 长 杰克 “。 韦 尔 奇 版 依 电子 商务 了 。 

杰克 。 款 尔 奇 曾 经 因 拒绝 在 办 公 室 安 闻 计算 机 而 被 人 称 为 计算 机 育 。 但 是 他 的 脑筋 一 
经 开化 ,就 深 深 地 钟爱 上 电子 商务 ,宣布 电子 商务 是 GE 的 一 个 重要 发 展 战略 ,决定 将 整个 
GE 投入 到 这 场 “工业 革命 以 来 最 重大 的 产业 单 命 ”( 韦 尔 奇 语 ) 之 中 。 杰 克 ， 韦 尔 奇 20 世 
纪 80 年 代 初 上 任 以 来 , 曾 在 GE 内 部 推动 了 数 次 影响 深远 的 变 竺 。 

电子 商务 成 为 GE 最 重要 的 发 展 战略 后 ,立刻 在 公司 所 辖 的 全 球 每 个 角落 受到 了 最 具 
韦 尔 奇特 色 的 推动 一 一 充分 甚至 夸张 的 强调 .不遗余力 的 推广 .人 人 参与 的 要 求 及 不 断 的 反 
复 ,最 终 使 所 有 人 都 接受 、 认同 ,并 主动 地 去 推广 。 进 入 新 世纪 后 ,GE 的 每 个 CEO 都 有 3 
个 最 首要 的 任务 , 那 就 是 互联 网 .互联 网 .互联 网 。 

美国 通用 电气 公司 在 1996 年 开通 了 美国 通用 电气 网 站 (www. ge. com)。 该 网 站 在 设 
计 中 采用 的 营销 守则 是 基于 BtoC 运作 模式 ,以 6 一 8 种 主导 电器 为 促销 对 象 ; 以 争取 25”% 
的 新 增 家 庭 为 主 的 顾客 ,同时 兼顾 其 他 以 蔡 换 或 添置 个 别 产 品 的 顾客 。 在 经 过 几 次 总 体 绪 
构 调 整 后 , 现 已 成 为 在 线 销 售 、 在 线 设 计 、 在 线 咨 询 与 服务 的 大 型 电子 商务 网 站 。 以 下 对 通 
用 电气 公司 的 网 络 彰 销 策 略 进 行 具 体 的 分 析 。 

1. GE 网 站 的 基本 结构 

GE 网 站 由 众多 独立 网 站 组 成 ,成 为 其 结构 特点 之 一 ,如 图 10. 11 所 示 。 主 站 拥有 众多 
栏目 ,目前 是 按 “ 主 导 栏 目 区 ”“ 在 线 购 物 区 ”“ 离 线 购物 区 ?”“ 广 告 区 ?“ 服 务 区 ”“ 商 务 新 


闻 区 ?“ 技 术 新 闻 区 ?“ 股 市 行情 区 ”“ 重 点 推介 区 ?”“ 体 育 新 闻 区 ”及 几 条 信息 检索 人 口 
窗 等 。 


GE 还 按 主 导 服 务 项 目 分 设 了 一 批 网 站 ,如 通用 电气 公司 主 站 (www. ge. com) ,金融 
投资 类 咨询 服务 网 站 (www. gefn. com)、 家 用 电 帮 网 (www. geappliance. com), 供 贷 服务 
业务 网 站 (www. gesupply. com) 妇女 保健 雁 调 网 站 (www. hersource. com) 、 全美 职 业 篮 
球 及 奥林匹克 篮球 赛 网 站 (www. nbcolympics. com) 、 通 用 电器 小 企业 服务 网 站 (www. 
gesmallbusiness. comy) 等。 

该 结构 为 许多 大 型 企业 所 采用 ,如 宝洁 (www。Pg. com) 网 站 。 不 同 之 处 是 ,宝洁 的 产 
量 只 集中 在 美容 ,保健 、 护 肤 、 个 人 清洁 等 几 大 类 上 ,而 且 是 按 “ 品 牌 主打 战略 ”营销 的 , 即 以 
“一 种 品牌 ,一 个 网 站 ”的 方针 设计 ; 而 通用 电 冀 一 般 只 用 “GE 这 个 品牌 , 且 其 产品 与 服务 类 
目 跨 度 太 大 ,所 以 于 网 站 均 米 用 “ 按 功 能 定 域 名 ”和 而 非 * 按 品牌 定 域名 ”的 思路 。 

两 种 方案 并 无 优 和 劣 之 分 ,只 是 品牌 型 网 站 在 关键 字 检 索 时 需要 男 加 注释 。 

2. 网 站 定位 

任何 网 站 ,其 苑 争 力 可 体现 在 三 个 层面 上 : 其 一 是 信息 层 , 其 二 是 渠道 层 , 其 三 是 服务 
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图 10.11 GE 中国 网 站 


层 。 国 内 多 数 电 子 网 站 尚 在 信息 层面 上 竞争 ,这 并 非 是 因为 其 不 想 构 建 稳定 的 顾客 渠道 , 提 
供 实质 性 的 服务 ,而 是 因为 它们 多 数 没 有 产业 实践 的 基础 ,难于 从 消费 者 或 企业 实际 出 发 ， 
构建 出 新 颖 的 网 上 业务 模式 来 。 或 者 说 ,它们 对 产品 、 对 顾客 .对 实际 的 商业 模式 缺乏 深刻 
的 认识 ,是 这 些 网 站 缺乏 生机 的 主要 原因 。 

GE 网 站 无 论 在 信息 发 布 、. 渠道 建设 还 是 服务 模式 上 都 堪 称 一 流 。 首 先 , 该 网 站 并 不 是 
何 单 地 定位 在 "BtoB” “BtoC”“BtoG”" 等 外 部 形式 上 ,而 是 定位 在 客户 群 上 。 所 以 ,该 网 站 
是 按 " 个 人 ”“ 家 庭 ?“ 小 企业 ?“ 人 公司?“ 产 业 解 决 方案 ”“GE 业务 ?及 "全 球 服 务 ? 等 纲目 
设计 的 。 

基于 这 种 理念 ,GE 网 站 以 信息 “捕获 ”客户 ,以 服务 拓展 渠道 。 从 作业 的 形态 上 , 则 包 
含 T 了 “BtoB”“BtoC”“BtoG” 和 “ASP” 等 模式 。 如 : BtoC 一 一 “照明 ”“ 家 电 ”、“ 烙 接 与 密封 
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剂 *“ 家 电 安 全 ”“ 个 人 理财 ”“GE 信用 卡 ?”“ 房 屋 租 赁 >“ 信 贷 ? 等 ;BtoB 一 一 “通用 网 络 
服务 ”“ 小 企业 服务 >”“ 购 置 /租赁 设备 ”>“ 添 置 新 IT 设备 ”“ 减 低 车 辆 费用 开支 "“ 开 拓 业 
务 ”“ 员 工 福利 ”“ 自 动 化 ”“ 通 信 ”“ 交 通 ”“GE 投资 *"“ 商 用 设备 ”等 ; ASP 一 一 “全 球 信 
奶 交 换 服 务 ”“ 企 业 采 购 解 决 方案 *”“GE 网 站 解决 方案 ”“EDI 解决 方案 ”等 。 其 次 ,从 所 
谓 门 户 形 态 上 ,也 很 难说 GE 网 站 属于 哪 一 种 。 作 为 企业 网 站 ,在 产品 营销 方面 , 它 做 得 非 
第 专 业 , 也 非常 排他 ,如 其 家 用 电器 和 电光 源 产 品 栏 目 板 块 ,在 营销 创意 和 虚拟 效果 展示 上 
堪 称 所 有 BtoC 网 站 中 之 典范 。 

3. 以 亲情 为 营销 的 主题 

让 生活 更 美好 一 直 是 通用 电气 公司 的 网 络 彰 销 主题 。 美 国 通用 电气 公司 最 早期 的 各 类 
产品 的 主页 就 是 以 人 间 亲 情 和 天 伦 之 乐 为 主题 ,吸引 顾客 对 该 网 站 的 兴趣 ,利用 人 间 亲 人 情 以 
缩短 公司 与 顾客 的 距离 。 网 站 上 暗示 上 网 的 顾客 :“ 本 网 站 志 在 培养 与 顾客 的 至 爱 亲 情 , 那 么 
您 对 我 们 的 产品 和 企业 还 会 有 什么 安全 感 和 信任 感 方 面 的 疑虑 呢 ”。“ 亲 情 营 销 ” 给 通用 电 
气 网 站 市 来 了 众多 的 上 网 顾客 ,也 带 来 了 巨大 的 收益 。 美 国 通用 电气 公司 几经 改版 和 总 体 
结构 的 调整 ,建立 了 在 线 销售 ,在 线 设计 ,在 线 咨询 与 服务 等 栏目 。 如 2002 年 版 通用 电 
气 公 司 的 主页 ,该 主页 链接 了 “GE 业务 ”“ 小 企业 服务 方案 "“ 工 业 解 决 方 案 ”“ 家 庭 解 
决 方案 ”“ 个 人 理财 咨询 ”、“ 公 司 信 息 ” 和 “全 球 联系 ” 共 7 个 栏目 ,这 是 按 业 务 分 类 的 7 
个 分 网 站 ,主页 的 整体 页 面 纵横 划分 精确 、 明 晰 、 规 范 , 同 时 建立 了 多 种 分 类 索引 ,方便 顾 
客 进 入 各 个 链接 区 。 从 网 页 的 改版 也 体现 了 通用 公司 的 网 络 营 销 策略 的 改变 ,从 初期 的 
吸引 更 多 的 顾客 向 更 好 地 服务 于 顾客 转化 ,网 络 结 构 的 主题 也 从 “亲情 营销 ”转向 “互动 

4. 通用 电气 公司 的 精确 营销 体系 

“精确 营销 体系 ”的 首要 目标 是 找 对 顾客 、 找 准 顾客 ,再 利用 各 种 手段 发 展 同 顾客 的 关 
系 。 其 次 ,该 体系 要 在 保持 同 顾 客 的 关系 的 基础 上 ,了 解 顾 客 现 在 使 用 的 家 用 电器 产品 、 顾 
客 的 满意 层次 ,以 及 重 购 电 器 的 意愿 。 有 了 这 些 公司 就 可 以 介入 ,采用 各 种 手段 增强 顾客 购 
买 电器 的 意愿 。 早 在 1981 年 ,GE 公司 就 开始 了 以 “通用 电器 问 消 费 者 个 人 化 ,消费 者 问 通 
用 电器 个 人 化 ”的 尝试 。 公 司 在 美国 第 一 批 将 800 数字 电话 公庄 于 世 , 期 求 顾客 对 公司 和 产 
品 的 反馈 意见 。 结 果 是 成 千 上 万 的 顾客 利用 这 种 免费 电话 来 诉说 不 满 ,提出 问题 。 通 用 电 
气 公 司马 上 意识 到 ,这 是 让 客户 释放 其 被 压抑 的 需求 的 好 方法 ,立即 设立 了 5 个 电话 应 答 中 
心 ,分 别 为 打 来 电话 的 顾客 提供 有 关 的 使 用 ,保养 电 问 的 一 般 知 识 ,诊断 他 们 遇 到 的 问题 , 提 
供 技 术 援 助 . 开 展区 域 购物 .管理 服务 合同 ,以 及 设立 零售 商 论坛 ,不仅 建立 了 同 大 客户 的 关 
系 , 同 时 有 20% 的 销售 量 通 过 这 些 渠道 来 完成 。 

20 世纪 90 年 代 初 ,GE 率先 构建 了 遇 及 全 球 的 电子 邮件 网 。Internet 普及 后 ,公司 利 
用 新 平台 更 丰富 多 彩 、 迅 速 便 捷 的 特点 ,强化 了 公司 与 顾客 间 的 交互 联系 ,增强 了 其 面向 全 
球 的 章 销 功能 。 应 答 中 心 也 从 开始 时 的 "技术 文 持 基 地 ”或 反馈 工具 ,演化 成 公司 重要 的 客 
户 管 理 机 构 。 
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(1) 公司 在 线 应 答 中 心 主 页 。GE 利用 这 些 网 页 在 个 体 层面 上 促进 了 与 客户 的 交谈 , 刺 
激 合作 ,进行 交际 及 对 客户 进行 服务 。 

(2) 通用 电气 家 用 类 产品 在 线 应 答 主 页 ,在 该 主页 上 链接 了 每 种 家 电 产 品 、 每 种 规格 
型 号 产品 的 明细 、 照 片 及 通 篇 的 说 明 书 等 。 例 如 “灶具 类 ”产品 中 “户外 烹调 中 心 ” 中 有 
48、36、27 规格 的 单 轮 手 推 式 不 锈 钢 折 又 架 内 置 烧 烤 炉 具 , 用 户 可 下 载 其 规格 说 明 , 使 用 
手册 及 全 和 套 的 保险 单据 ,以 及 安 痛 说 明 等 ; 用 户 还 可 以 通过 800 免费 电话 获得 咨询 或 收 
到 传真 件 。 

另外 ,还 有 一 系列 的 “扩展 服务 项 目 ?, 所 有 的 通用 电气 产品 都 有 此 类 超 值 服务 ,绝对 体 
现 了 韦 尔 奇 的 “ 非 正 式 价值 ”。 

美国 通用 电气 公司 的 网 络 营 销 系 统 了 解 客 户 所 希望 的 商品 或 服务 的 特殊 性 ,介绍 商品 
或 服务 。 一 旦 一 个 人 成 为 公司 的 客户 ,系统 立刻 与 其 建立 信息 交换 ,提供 实时 支持 。 同 时 ， 
网 站 应 答 中 心 系统 还 能 为 企业 产品 的 功能 设计 ,产品 销售 和 各 地 区 市 场 营 销 等 收集 到 第 一 
手 信息 ,为 公司 指导 生产 、 创 建 知 识 .产品 改造 提供 依据 。 

5. 公司 客户 关系 的 3 个 层次 

美国 通用 电气 公司 在 网 络 营销 系统 中 ,建立 了 客户 关系 的 3 个 层次 ,进行 3 个 层次 上 的 
客户 联系 工作 以 强化 对 客户 的 联系 ,增进 公司 对 客户 的 价值 。 

(1) 解决 问题 层面 。 在 该 作业 层 上 ,公司 的 网 上 应 答 代 表 必 须 去 诊断 问题 ,提出 解决 问 
题 的 办 法 或 提供 客户 所 需要 的 信息 。 例 如 ,一 个 客户 遇 到 了 某 种 型 号 的 烤箱 出 了 问题 ,但 不 
能 确定 指出 故障 的 根源 时 ,公司 代表 就 需要 带 助 该 客户 确定 哪里 需要 维修 ,或 者 看 看 是 耕 买 
一 种 新 型 的 烤箱 更 省 钱 。 为 此 ,公司 有 “客户 记录 资料 库 ” 和 “解决 问题 的 资料 库 ”, 它 能 从 全 
公司 范围 内 获得 专业 知识 ,帮助 企业 代表 对 问题 做 出 诊断 并 且 解 决 其 中 大 部 分 问题 (成 功率 
一 般 大 于 75%)。 维 修 人 员 如 不 能 立即 解决 的 问题 ,可 发 送 给 产品 专家 去 应 答 ,在 解决 了 客 
户 的 问题 后 ,把 解决 办 法 加 到 资料 库 中 ,作为 将 来 同样 案例 的 参考 。 

(2) 营销 作业 。 为 了 建立 长 期 客户 关系 ,代表 们 通过 咨询 客户 的 电器 拥有 情况 及 重 购 
电器 的 意图 等 信息 ,加 强 对 该 客户 的 关注 ,同时 把 信息 转发 给 市 场 营 销 部 门 ,让 他 们 利用 这 
个 机 会 去 跟踪 客户 ,直接 开展 营销 活动 。 

(3) 研发 信息 反馈 作业 。 代 表 们 将 拥护 意见 经 过 企业 网 发 至 各 相关 部 门 中 去 ,以 充分 
发 挥 信息 杠杆 的 作用 。 通 用 电气 公司 有 了 所谓 “重要 的 可 执行 的 消费 者 想法 系统 ”, 其 功能 是 
将 客户 的 问题 或 表扬 分 类 ,再 用 特殊 模型 进行 处 理 。 这 样 ,公司 可 以 针对 出 现 的 问题 给 予 立 
刻 解决 ,或 在 将 来 的 设计 中 改进 这 些 问 题 ,使 产品 更 趋 于 完备 。 企 业 网 还 对 这 些 问 题 重 新 组 
织 ,使 所 有 相关 人 员 都 能 接收 这 些 信息 ,从 中 汲取 经 验 教 训 。 公 司 还 经 党 召开 市 场 营 销 和 产 
品 设 计 圆 时 会 ,会 上 代表 们 要 站 在 用 户 的 立场 上 ,对 所 有 投诉 和 意见 反馈 按 产 品 进 行 分 类 检 
讨 ,设计 师 们 要 据 此 拟订 出 改进 方案 。 

从 以 上 美国 通用 电气 公司 在 网 络 营销 系统 中 建立 的 3 个 层次 客户 关系 来 看 ,通用 电气 
不 仅仅 把 应 答 中 心 系 统 建成 了 快速 解决 问题 的 渠道 ,而 且 还 将 它 变 成 为 产品 设计 的 信息 源 。 
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它 要 求 优秀 的 设计 者 每 一 步 都 要 访问 应 答 中 心 ,一 年 必须 要 听 几 次 应 答 中 心 的 电话 ,让 应 答 
代表 们 从 想法 到 产品 原型 提出 建议 ,充分 利用 资料 库 中 的 知识 和 代表 们 头脑 中 的 知识 为 其 
产品 改进 服务 ,为 客户 提供 “ 非 正 式 价 值 ”。 

6. GE 公司 对 客户 的 丰厚 回报 

基于 这 样 的 长 期 努力 ,通用 电气 公司 得 到 极其 丰厚 的 回报 : 它 已 拥有 了 几乎 占 全 美国 
家 庭 三 分 之 一 的 庞大 的 客户 资料 库 。 所 有 信息 均 由 上 述 应 答 中 心 即 客 户 连 接点 提供 ,包括 
了 电话 中 心 、 销 售 中 心 、 各 地 区 维修 人 员 、 技 术 人 员 、 交 易 商 和 市 场 研究 人 员 等 。 这 些 人 
员 或 部 门 不 仅 为 资料 库 提供 资料 ,而 且 能 进入 各 网 站 提取 信息 ,获得 各 类 技术 支持 ,以 支 
持 市 场 营销 项 目 、. 开 发 新 产品 等 类 似 的 活动 。GE 公司 的 WWW 站 点 开通 以 来 ,该 资料 库 
更 扩展 到 了 全 球 各 地 ,在 线 联系 中 有 各 类 繁多 的 “浏览 数量 统计 ”、“ 在 线 意见 反馈 ”、“ 在 
线 调 查 ”“ 和 零售 商 与 批发 商 信 息 联系 ”“ 通 用 电气 客户 资源 共享 ”等 ,更 使 全 球 客 户 信息 

通过 提供 客户 与 公司 联系 的 便捷 渠道 和 公司 信息 的 及 时 反馈 ,通用 电气 不 仅 可 加 强 与 
客户 的 关系 ,而 且 与 网 络 营 销 中 心 的 接触 ,可 以 在 很 大 程度 上 提高 客户 对 通用 电气 公司 产品 
系列 的 关注 和 认 知 程度 。 同 时 通过 与 客户 相互 交流 而 产生 的 知识 ,可 以 为 销售 ,市 场 开发 及 
新 产品 开发 程序 提供 有 价值 的 投入 。 

这 样 ,企业 通过 不 断 学 习 如 何 动态 地 管理 与 认 知 客户 的 过 程 ,就 会 获得 巨大 的 客户 价值 
提升 和 忠诚 度 的 提升 ; 公司 则 集中 精力 对 客户 较 满 意 的 各 主导 产品 进行 改进 ,并 不 断 发 现 
新 的 销售 机 会 。 这 些 才 是 其 亲情 营销 的 明确 的 使 命 : 网 络 营销 的 日 的 在 于 “使 客户 达到 高 
层次 的 满意 ,逐渐 增加 公司 的 年 收入 ,扩大 市 场 占有 率 , 加 强 对 本 公司 品牌 的 长 期 忠诚 ,降低 
保修 费用 ”。 


10.6.2 案例 分 析 


从 GE 来 说 ,互联 网 的 发 展 , 使 企业 与 客户 、 企 业 与 员工 ` 员工 与 员工 之 间 等 一 切 关 系 变 
得 透明 ,知识 就 是 力量 成 为 过 去 ,因为 所 有 的 人 都 将 可 以 轻易 地 同时 获得 大 量 的 信息 ,企业 
传统 的 经 营 方 式 必 人 然 受 到 冲击 ,包括 中 间 商 解体 、 集 合 耽 争 、 虚 拟 商 业 社 区 、 对 客户 的 完全 渗 
透 .动态 价格 .针对 性 产品 .协同 市 场 、 伙 伴 服 务 等 已 经 初步 显现 的 企业 经 营 模 式 的 变化 。 

通过 问 消 费 者 传达 定位 的 信息 ,使 差异 性 清楚 凸现 于 消费 者 面前 ,从 而 引起 消费 者 注意 
该 品牌 ,并 使 其 产生 联想 。 奢 定位 与 消费 者 的 需要 相 吻 合 , 那 么 公司 的 品牌 就 可 以 留 驻 消费 
者 心中 。 对 于 一 般 商 品 来 说 ,差异 总 是 存在 的 ,只 是 大 小 强 昼 而 已 。 而 差异 化 达 销 所 追求 的 
“差异 ?是 产品 的 "不 完全 蔡 代 性 ?, 即 在 产品 功能 .质量 .服务 .营销 等 方面 ,本 企业 为 顾客 所 
提供 的 是 部 分 对 手 不 可 替代 的 。 

GE 迄今 为 止 仍 是 全 球 最 优秀 的 公司 之 一 , 它 以 最 大 的 热情 推动 电子 商务 的 单 命 ,不 仅 
决定 了 这 个 百年 巨人 未 来 的 命运 ,也 必 将 产生 全 球 性 的 深 撑 影 啊 。 
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10.7 上海 联 华 生 鲜 食品 加 工 配送 中 心 有 限 公司 


10.7.1 案例 场景 


上 海 联 华 生 信 食品 加 工 配 送 中 心 有 限 公司 是 联 华 超市 股份 有 限 公 司 的 下 属 人 公司, 于 
RP EE 
送 和 和 贸易。 公司 拥有 资产 总 额 近 3 亿 元 ,是 具有 国内 一 流水 平 的 现代 化 的 生 侠 加 工 配 送 企 
业 ,建筑 面积 35 000 平方 米 , 年 生产 能 力 20 000 吨 , 其 中 肉 制品 15 000 吨 , 生 人 鲜 舍 菜 、 调 理 半 
成 品 3000 哑 , 西 式 熟 食 制 品 2000 吨 ,产品 绪 构 分 为 15 大 类 约 1200 种 生 侠 食品 ; 在 生产 加 
工 的 同时 配送 中 心 还 从 事 水 果 ,、 冷 冻 品 以 及 南北 贷 的 配送 任务 。 如 图 10. 12 所 示 为 配送 中 
心 场景 。 


图 10. 12 上海 联 华 生 鲜 食品 加 工 配送 中 心 


生 饼 商品 按 其 秤 重 包装 属性 可 分 为 定量 商品 、 秤 重 商品 和 散装 商品 ; 按 物流 类 型 可 分 
为 储存 型 .中转 型、 加 工 型 和 和 直送 型 ; 按 储 存 运 输 属 性 可 分 为 弟 温 品 、 低 温 品 和 冷冻 品 ; 控 商 
喇 的 用 途 可 分 为 原料 、 辅 料 、 半 成 品 、 产 成品 和 通 第 商品 。 生 侠 商 品 大 部 分 宕 要 冷藏 ,所 以 其 物 
流 流 转 周 期 必须 很 短 , 慷 约 成 本 ; 生 鲜 商品 保 伸 期 很 短 , 客 户 对 其 色 洋 等 要 求 很 高 ,所 以 在 物 
流 过 程 中 宕 要 快速 流转 。 两 个 评判 标准 在 生 全 配送 中 心 通俗 的 归结 起 来 就 是 “ 快 " 和 “准确 ”。 
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上 海 联 华 生 鲜 食品 加 工 配送 中 心 实 现 了 完全 的 信息 化 管理 ,应 用 软件 系统 由 上 海 同 振 
信息 技术 有 限 公 司 开 发 完成 。 下 面 从 几 个 方面 分 别 说 明 上 海 联 华 生 人 鲜 配 送 中 心 信息 化 管理 
的 做 法 。 

1. 订单 管理 

门店 的 要 货 订 单 通过 联 华 数据 通信 平台 ,实时 的 传输 到 生 鲜 配送 中 心 ,在 订单 上 制定 各 
商品 的 数量 和 相应 的 到 估 日 期 。 生 人 鲜 配 送 中心 接 收 到 门店 的 要 估 数 据 后 ,立即 生成 到 系统 
中 生成 门店 要 所 订单 , 按 不 同 的 商品 物流 类 型 进行 不 同 的 处 理 。 

1) 储存 型 的 商品 

系统 计算 当前 的 有 效 库 存 , 比 对 门店 的 要 赁 需求 以 及 日 均 配 货 量 和 相应 的 供应 商 送 任 
周期 目 动 生成 各 储存 型 商品 的 建议 补 货 订单 ,采购 人 员 根 据 此 订单 再 根据 实际 的 情况 作 一 
些 修改 即 可 形成 正式 的 供应 商 订 单 。 

2) 中 转型 商品 

此 种 商品 没有 库存 , 百 进 特 出 ,系统 根据 门店 的 需求 汇总 按 到 赁 日 期 下 接生 成 供应 商 的 
订单 。 

下头 浊 商 品 

根据 到 和 赁 日 期 ,分 配 各 门店 直送 经 营 的 供应 商 , 直 接生 成 供应 商 直 送 订 单 , 并 通过 EDI 
系统 直接 发 送 到 供应 商 。 

4) 加 工 型 商品 

系统 按 日 期 汇总 门店 要 侍 , 根 据 各 产 成品 / 半 成 品 的 BOM 表 计 算 物 料 耗 用 , 比 对 当前 
有 效 的 库存 ,系统 生成 加 工 原料 的 建议 订单 ,生产 计划 员 根 据 实 际 需 求 做 调整 ,发 送 采 购 部 
生成 供应 商 原料 订单 。 

各 种 不 同 的 订单 在 生成 或 手工 创建 后 ,通过 系统 中 的 供应 商 服务 系统 自动 发 送 给 各 供 
应 商 , 时 间 间 隅 在 10 分 钟 内 。 

2. 物流 计划 

在 得 到 门店 的 订单 并 汇总 后 ,物流 计划 部 根据 第 二 天 的 收 插 .配送 和 生产 任务 制订 物流 
计划 。 

(1) 线路 计划 : 根据 各 线路 上 门店 的 订 持 数量 和 品种 ,做 线路 的 调整 ,保证 运输 效率 。 

(2) 批 次 计划 : 根据 总 量 和 革 辆 人 员 情 况 设 定 加 工 和 配送 的 批 次 ,实现 循环 使 用 资源 ， 
提高 效率 ; 在 批 次 计划 中 ,将 各 线路 分 别 分 配 到 各 批 次 中 。 

(3) 生产 计划 : 根据 批 次 计划 ,制定 生产 计划 ,将 量 大 的 商品 分 批 投 料 加 工 , 设 定 各 线 
路 的 加 工 顺 序 ,保证 和 配送 运输 协调 。 

(4) 配 公 计划; 根据 批 次 计划 ,结合 场地 及 物流 设备 的 情况 ,做 配 质 的 安排 。 

3. 储存 型 物流 运作 

商品 进货 时 先 要 接受 订单 的 品种 和 数量 的 预 检 , 预 检 通过 方 可 验 赁 , 验 侍 时 需 进 行 不 同 
有 要求 的 品质 检验 , 终 闪 系统 检验 商品 条 人 码 和 记录 数量 。 在 商品 进 任 数量 上 ,定量 的 商品 的 进 


238 电子 商务 应 用 与 开发 项 目 实战 


货 数 量 不 允许 大 于 订单 的 数量 ,不 定量 的 商品 提供 一 个 超 值 范 围 。 对 于 需要 重量 计量 的 进 
货 ,系统 和 电子 秤 系统 连接 ,自动 去 皮 取 值 。 
全 货 采 用 播种 方式 ,根据 汇总 取 贷 ,汇总 单 标识 从 各 个 仓位 取 贷 的 数量 , 取 贷 数量 为 本 
批 配 货 的 总 量 , 取 货 完成 后 系统 预 扣 库存 ,被 取 商 品 从 仓库 仓 间 拉 到 待 发 区 。 在 待 发 区 配 货 
分 配 人 员 根 据 各 路 线 各 门店 配 贫 数量 对 各 门店 进行 播种 配 贷 , 并 检查 总 量 是 否 正 确 , 如 不 正 
确 向 上 校 核 , 如 果 商 品 的 数量 不 足 或 其 他 原因 造成 门店 的 实 配 量 小 于 应 配 量 , 配 货 人 员 通 过 
手持 终端 调整 实 发 数量 , 配 货 检 验 无 误 后 使 用 手持 终端 确认 配 货 数据 。 
在 配 货 时 ,冷藏 和 常温 商品 被 分 置 在 不 同 的 待 发 区 。 
4. 中 转型 物流 运作 
供应 商 送 货 同 储存 型 物流 先 预 检 , 预 检 通 过 后 方 可 进行 验 货 配 货 ; 供应 商 把 中 转 商 品 
勒 货 到 中 转 配 货 区 ,中转 商品 配 赁 员 使 用 中 转 配 任 ndatiteen ont opmadtio sles 
品 ,数量 根据 系统 配 货 指令 的 指定 执行 , 贴 物流 标签 。 将 配 完 的 商品 采用 播种 的 方式 放 到 指 
定 的 路 线 门店 位 置 上 , 配 货 完成 统计 单个 商品 的 总 数量 /总 重量 ,根据 配 货 的 总 数量 生成 进 
人 针 单 。 中 转 商 品 以 发 定 进 , 没 有 库存 ,多 余 的 部 分 由 供应 商 带 回 ,如 果 不 足 可 在 门店 间 进 行 
调剂 。 下 面 介绍 了 3 种 不 同类 型 的 中 转 商 品 的 物流 处 理 方 式 。 
1) 不 定量 需 秤 重 的 商品 
设 定 包装 物 皮 重 ; 由 供应 商 将 单 件 商品 上 秤 , 配 货 人 员 人 负责 系统 分 配 及 其 他 控制 性 的 
操作 ; 电子 秤 秤 重 , 每 箱 商 品 上 贴 物流 标签 。 
2) 定量 的 大 件 商 品 
设 定 门店 配 贫 的 总 件数 ,汇总 打印 一 张 标签 , 巾 于 其 中 一 件 商 品 上 。 
3) 定量 的 小 件 商品 ( 通 篆 需要 冷藏 ) 
在 供应 商 送 货 之 前 先进 行 虚 拟 配 货 ,将 标签 贴 于 周转 箱 上 ; 供应 商 送 货 时 , 取 自 己 的 周 
转 箱 , 按 箱 标 签 上 的 数量 装 人 相应 的 商品 ; 如 果 发 生 缺 货 ,将 未 配 到 的 门店 (标签 ) 作 上 废 。 
s. 加 工 型 物流 运作 
生父 的 加 工 按 原 料 和 成 品 的 对 应 关系 可 分 为 两 种 类 型 : 组 合 和 分 割 ,两 种 类 型 在 BOM 
设置 和 原料 计算 以 及 成 本 核算 方面 部 存在 很 大 的 差异 。 在 BOM 中 每 个 产品 设 定 一 个 加 工 
车 间 , 只 属于 唯一 的 车 间 , 在 产品 上 区 分 最 终 产 品 、 半 成 品 和 配送 产品 ,商品 的 包装 分 为 定量 
和 不 定量 的 加 工 ,对 于 秤 重 的 产品 /半成品 需要 设 定 加 工 产 品 的 换算 率 ( 单 位 产品 的 标准 重 
量 ) ,原料 的 类 型 区 分 为 最 终 原料 和 中 间 原 料 , 设 定 各 原料 相对 于 单位 成 品 的 耗 用 量 。 
生产 计划 /任务 中 需要 对 多 级 产品 链 计算 舱 套 的 生产 计划 /任务 ,并 生成 各 种 包装 生产 
设备 的 加 工 指令 。 对 于 生产 管理 ,在 计划 完成 后 ,系统 按 计 划 内 容 出 标准 领 料 清单 ,指导 生 
产 人 员 从 仓库 领取 原料 以 及 生产 时 的 投料 。 在 生产 计划 中 考虑 产品 链 中 前 道 与 后 道 的 衔 
接 , 各 种 加 工 指 令 、 商 品 资 料 、 门 店 资料 成 分 资料 等 下 发 到 各 生产 目 动 化 设备 。 
加 工 车 间 人 员 根 据 加 工 批 次 加 工 调 度 ,协调 不 同 量 商品 间 的 加 工 关 系 ,满足 配送 要 求 。 
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6. 配送 运作 

商品 分 检 完 成 后 ,都 堆放 在 待 发 库 区 , 按 正 常 的 配送 计划 ,这 些 商品 在 晚上 送 到 各 门店 ， 
门店 第 二 天 早上 将 新 人 鲜 的 商品 上 架 。 在 波 车 时 按 计划 依 路 线 门 店 顺 友 进 行 ,同时 抽样 检查 
准确 性 。 在 货物 装 车 的 同时 ,系统 能 够 自动 算出 包装 物 ( 笼 车 .周转 箱 ) 的 各 门店 使 用 清单 ， 
装 货 人 员 也 据 此 来 核对 差异 。 在 发 车 之 前 ,系统 根据 各 车 的 配 载 情况 出 各 运输 的 车 辆 随 车 
商品 清单 ,各 门店 的 交接 签收 单 和 发 华 单 。 

商品 到 门店 后 ,由 于 数量 的 高 度 准 确 性 ,在 门店 验 货 时 只 要 清点 总 的 包装 数量 ,退回 上 
次 配送 带 来 得 包装 物 , 完 成 交接 手续 即 可 ,一 般 一 个 门店 完成 商品 配送 交接 只 需要 5 分 钟 。 


10.7.2 案例 分 析 


连锁 经 营 的 利润 源 重 点 在 物流 ,而 物流 系统 好 坏 的 评判 标准 主要 有 两 点 : 物流 服务 水 
平和 物流 成 本 。 为 压缩 中 心 运 作成 本 ,提高 配 抽 效率 并 减少 差错 ,配送 中 心 的 管理 有 必要 值 
助 劝 于 作业 的 信息 系统 。 特 别 是 物流 业务 中 出 库 指 示 的 变更 和 杂 急 出 库 等 功能 者 应 属于 信 
县 系统 的 功能 ,要 能 够 商 单 地 完成 ,不 要 做 得 很 复杂 ,只 有 开发 出 这 样 的 信息 系统 才 实 用 。 

本 案例 所 述 上 海 联 华 生 鲜 食品 加 工 配送 中 心 就 是 其 中 在 这 两 个 方面 都 做 得 比较 好 的 一 
个 物流 系统 ,而 高 效 的 信息 化 管理 是 其 获得 成 功 的 关键 所 在 。 


10.8 携程 旅行 


10.8.1 人 案例 场景 


携程 旅行 网 品牌 创立 于 1999 年 ,总 部 设 在 中 国 上 海 , 目 前 已 在 北京 广州、 深圳 、 成 都 、 
杭州 .厦门 .青岛 .南京 武汉、 沈阳 10 个 城市 设立 分 公司 ,员工 近 9000 人 。 

从 2000 年 开始 ,携程 就 通过 一 系列 的 并 购 活 动 ,实现 了 从 酒店 到 机 票 分 销 , 青 到 “机 
票 十 酒店 ”自助 游 的 业务 扩张 。 作 为 中 国 领 先 的 在 线 旅行 服务 公司 ,携程 旅行 网 成 功 整合 了 
高 科技 产业 与 传统 旅行 业 , 癌 超过 2000 万 会 员 提 供 集 酒店 预订 、 机 票 预订 、 度 假 预 订 、 商 旅 
管理 ,特约 商户 及 旅游 资讯 在 内 的 全 方位 旅行 服务 ,被 誉 为 互联 网 和 传统 旅游 无 颖 结合 的 典 
范 。 和 凭借 稳定 的 业务 发 展 和 优异 的 赢利 能 力 ,CTRIP 于 2003 年 12 月 在 美国 纳 斯 达 克 成 功 
上 市 。 如 图 10. 13 所 示 为 携程 旅行 网 电子 商务 平台 首页 。 

如 图 10. 13 所 示 ,携程 的 主要 业务 酒店 预订 ,机票 预订 商旅 服务 、 资 助 度假 业务 等 。 而 
它 在 各 项 业务 中 都 独到 之 处 。 预 订 酒 店 方面 ,能 做 到 全 天 候 服务 ,通过 一 个 网 站 ,把 全 中 国 
最 好 的 酒店 集中 起 来 供 客 人 选择 ,使 得 顾客 能 在 全 球 134 个 国家 和 地 区 预订 酒店 。 机 票 分 
销 方面 : 能 够 统一 处 理 全 国 各 地 的 机 票 , 全 国 各 地 的 机 票 业 务 都 可 以 在 上 海 携程 总 部 的 呼 
叫 中 心 以 及 IT 后 台 统 一 处 理 , 出 票 时 间 、 机 票 价格 都 能 得 到 监控 ,管理 层 非 党 容易 控制 每 
一 个 环节 。 另 外 ,携程 重视 对 会 员 的 发 展会 员 ,提供 大 量 的 会 员 服 务 。 如 在 全 国 47 个 城市 
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的 77 个 机 场 、 火 车 站 和 汽车 站 设立 了 会 员 专 至 服务 台 , 为 会 员 提 供 现 场 预订 、 旅 游 信 息 次 
询 、 天 气 及 机 场 问 询 等 服务 。 对 于 客人 的 投诉 会 积极 地 倾听 、 记 录 、 处 理 和 弥补 ,每 条 反馈 总 
见 和 建议 都 能 在 24 小 时 内 得 到 回复 。 

携程 网 的 利润 来 源 主 要 是 : 

(1) 酒店 预订 代理 费 ,基本 上 是 从 目的 地 酒店 的 谨 利 折扣 返还 中 获取 的 。 

(2) 机 票 预 订 代 理 费 ,从 顾客 的 订 票 费 中 获取 的 ,等 于 顾客 订 票 费 与 航空 公司 出 票 价格 
的 差价 。 

(3) 上 自助 游 中 的 酒店 、 机票 预订 代理 费 以 及 保险 代理 费 , 其 收入 的 途径 也 是 采用 了 启 利 
折扣 返还 和 差价 两 种 方式 。 

(4) 在 线 广告 。 

携程 有 其 独特 的 太 利 模式 一 一 主要 菲 线 下 。 携 程 旅行 网 70% 的 收入 来 日 线 下 的 电话 
订房 和 订 票 ,只 有 30% 来 自 线 上 ,而 且 这 些 收 入 主要 来 自 订 房 业 务 , 这 些 业 务 不 需要 涉及 配 
送 ,也 不 需要 网 上 直接 支付 。 这 既 不 同 于 BtoC、CtoC 这 些 需 要 在 线 支 付 手 段 保障 ,货物 发 
运 的 模式 ,也 不 同 于 BtoB 提供 一 个 可 信赖 的 交易 平台 的 模式 。 可 能 携程 的 模式 同 这 些 虱 
相似 ,但 并 不 就 是 其 中 的 任何 一 种 。70 儿 的 电话 销售 是 携程 成 功 的 主要 因素 。 携 程 首先 是 
一 家 旅游 服务 公司 ,其 次 才 是 一 家 互联 网 企业 。 


10.8.2 案例 分 析 


(1) 从 1999 年 至 今 ,携程 可 以 说 用 了 几 年 时 间 取 得 了 其 他 企业 几 十 年 所 取得 的 成 就 ， 
这 样 的 成 就 与 其 选择 的 发 展 道路 奶 息 相关 ,也 对 其 以 后 的 发 展 有 相当 大 助 益 , 主 要 有 以 下 几 
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个 方面 ， 

@ 并 购 方式 扩展 ,对 于 传统 资源 进行 并 购 ,使 得 携程 真正 落地 ,成 功 促成 线 上 与 线 下 相 
结合 的 模式 ,实现 规模 效应 ， 

基于 消费 者 需求 为 导向 ,推出 符合 消费 者 需要 的 服务 ,并 且 进 行 大 胆 的 服务 创新 。 
携程 推出 的 酒店 预订 ,第 一 个 将 全 国 乃至 国际 的 酒店 信息 进行 在 整合 ,并 在 充分 考虑 会 员 需 
求 的 基础 上 推出 自然 灾害 旅游 体验 保障 金 , 中 文 热线 服务 “一 小 时 飞人 通道 "“ 海 外 团队 游 
标准 ”等 完全 创新 的 服务 ,提高 了 客户 的 忠诚 度 ， 

重视 客服 中 心 的 地 位 。 就 价格 而 言 携程 其 他 旅游 网 站 相 比较 与 并 没有 很 大 的 优势 ， 
其 业务 的 促成 很 大 程度 上 得 益 于 电话 营销 的 成 功 和 服务 质量 的 优越 。 

@ 以 合作 伙伴 的 方式 实现 发 展 ,而 不 大 量 涉及 资本 运作 。 携 程 网 在 1999 年 和 2000 年 
分 别 接受 国际 投资 集团 的 三 轮 注资 ,但 它 并 未 像 已 龙 旅行 网 影响 经 营 管理 方式 就 是 得 益 于 
它 的 合作 方式 。 

实现 独特 的 赢利 模式 一 方面 主要 靠 线 下 , 另 一 方面 具有 会 员 模式 的 特点 ， 

它 具 有 以 下 优点 : 

OD 它 面 对 的 主要 都 是 中 高 端的 商务 会 员 ,这 些 会 员 不 仅 有 较 强 的 消费 能 力 ,而 且 具 有 
使 用 该 业务 的 需求 ,使 用 频率 非常 高 。 

@@ 携程 会 员 卡 的 积分 制 保证 了 它 的 会 员 卡 的 重复 使 用 率 , 所 以 虽然 积分 具有 一 定 的 成 
本 ,但 是 重复 使 用 会 增加 更 高 的 利润 ,也 同时 降低 了 单 卡 的 发 行 成 本 。 

@ 携程 网 在 发 展 了 数量 巨大 的 会 员 之 后 ,对 于 相同 模式 的 市 场 后 进 者 就 是 一 个 强硬 的 
壁 任 。 

当 携程 网 的 会 员 发 展 到 一 定 规模 的 时 候 , 它 的 会 员 卡 将 不 再 是 毫 无 价值 ,相反 它 因 
为 能 够 为 会 员 带 来 额外 的 实际 的 好 处 而 对 非 会 员 形成 了 门槛 。 

(2) 旅游 业 在 我 国 的 还 处 于 发 展期 ,还 有 很 多 市 场 有 待 开 发 (Opportunity) 。 

比如 在 网 络 营 销 中 ,按照 营销 主体 可 以 分 为 两 大 类 : 一 类 是 政府 的 形象 宣传 营销 ,通过 
自 建 网 站 ,在 门户 网 站 上 上 广告 为 主要 的 网 络 营 销 手段 ; 另 一 类 是 旅游 企业 的 营销 ,也 局 限 
于 建 网 站 和 上 广告 两 种 途径 。 类 似 于 酒店 .机 票 的 网 上 预订 营销 还 没有 实现 。 

这 是 携程 拓展 赢利 模式 的 大 好 机 会 : 

WD 新 开发 的 景区 有 通过 网 络 预订 系统 打开 销路 的 需求 (特别 是 主体 公园 类 景区 )。 

@@ 游客 能 够 通过 网 络 预订 拿 到 有 折扣 的 门票 

@ 携程 能 够 充分 利用 自己 的 网 络 预订 系统 ,实现 赢利 。 

(3) 在 携程 网 的 发 展 过 程 中 也 会 面临 很 多 风险 , 它 自身 性 质 就 决定 了 它 的 一 个 风险 
(Weakness) : 携程 网 其 本 质 是 个 中 介 机 构 , 只 不 过 借助 了 互联 网 作为 工具 ,作为 中 介 最 大 
的 风险 在 于 中 介 双 方 直接 交易 而 绕 开 了 中 介 机 构 。 比 如 说 ,在 酒店 的 赢利 折扣 中 用 户 完全 
可 以 和 酒店 通过 携程 网 取得 联系 后 双方 再 直接 交易 ,重新 分 配 携程 所 应 得 的 中 介 差 价 而 避 
开 携 程 网 。 机 票 预订 费 , 航 空 公司 也 在 开通 自己 的 网 上 订 票 业务 ,避免 损失 中 介 所 分 得 的 那 
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一 部 分 利润 。 因 而 ,需要 携程 提供 更 多 具备 更 高 附加 值 的 服务 ( 目 助 度假 业务 就 将 机 票 和 酒 
店 业务 整合 在 一 起 获得 了 更 高 的 利润 。 从 它 的 发 展 方向 来 看 ,互联 网 对 它 而 言 只 是 一 个 信 
奶 和 资金 的 流通 平台 )。 

(4) 携程 还 需要 面 对 其 他 的 外 部 风险 ,其 中 包括 来 日 同行 业 的 苋 争 (Threats) (以 下 为 
携程 旅行 网 与 其 主要 竞争 对 手 玉龙 旅行 网 、 同 程 旅行 网 优 和 劣势 比 较 ): 

E 龙 旅 行 网 优势 : 第 一 ,与 世界 最 大 的 在 线 旅 行 公司 Expedia 结盟 资金 充足 ; 第 二 ， 
E 龙 推 出 了 一 个 版 块 一 一 小 资 生 活 ,可 以 让 顾客 看 到 更 多 的 旅行 咨讯, 同时 在 很 多 吃饭 的 地 
方 打折 。 

E 龙 旅行 网 不 足 之 处 : 第 一 ,受制 传统 度假 习惯 ,缺乏 面对面 的 个 性 化 服务 ; 第 二 ,在 经 
历 了 多 次 资本 变动 和 管理 团队 的 变动 ,运营 成 本 过 高 ,经验 上 不 够 成 熟 。 

同 程 旅行 网 优势 : 第 一 ,中 国 最 大 的 网 上 旅游 超市 ,是 目前 中 国 唯 一 拥有 BtoB 旅游 企 
业 间 平台 和 BtoC 大 众 旅 游 平台 的 旅游 电子 商务 网 站 ; 第 二 ,降低 游客 出 游 成 本 ,新 型 酒店 
预订 同步 跟 进 (推出 点 评奖 金 .推荐 奖金 等 )。 

同 程 旅行 网 不 足 之 处 ; 第 一 ,产品 无 法 标准 化 ; 第 二 ,线路 无 法 标准 化 一 一 导致 线路 无 
法 在 线 实时 预订 ; 第 三 ,支付 环节 的 风险 。 

携程 旅行 网 优点 : 第 一 ,携程 旅行 网 是 目前 中 国 领 先 的 电子 旅游 商务 网 站 ,通过 互联 网 和 
全 国 800 免费 电话 提供 快捷 、 优 惠 的 订房 、 订 票 等 旅行 综合 服务 ; 第 二 ,建立 伙伴 与 多 赢 的 服 
务 体系 一 下 是 携程 的 文化 理念 , 现 有 的 代理 商 与 携程 之 间 已 实现 了 团队 间 的 无 缝合 作 关 系 。 

携程 旅行 网 的 不 足 之 处 ; 第 一 ,客户 服务 不 够 人 性 化 ; 第 二 ,网 站 平台 有 些 落 后 。 

由 上 述 优 劣 比较 可 见 携 程 虽 然 在 市 场 中 占有 较 大 份额 ,但 不 可 否认 在 同行 的 下 龙族 行 
网 和 同 程 旅行 都 具有 携程 所 不 具有 的 优势 ,携程 想 要 完全 占领 旅游 业 市 场 还 是 极为 困难 的 。 
男 外 ,虽然 市 假日 增多 ,经 济 有 所 回暖 ,但 人 们 旅游 消费 的 热情 还 是 相对 保守 。 而 且 随 看 携 
程 的 退 随 者 (或 者 说 是 模仿 者 ) 增 加 ,携程 将 面 对 更 多 的 苋 争 压力 。 

(5) 对 携程 发 展 的 建议 。 

目前 网 络 旅游 公司 与 传统 旅游 公司 品牌 在 线 上 以 及 线 下 旅游 市 场 中 已 经 开始 相互 渗 
透 , 而 在 旅游 业务 方面 ,传统 旅游 公司 的 品牌 影响 力 要 优 于 网 络 公 司 。 因 此 ,携程 线 下 推广 
应 注意 以 下 几 个 方面 : 

Q 传统 企业 虽 拥 有 强大 品牌 优势 ,但 在 历史 发 展 过 程 中 ,也 存在 一 些 问题 ,对 客户 造成 负 
面 印 象 , 作 为 网 络 旅游 公司 进入 实体 旅游 , 则 可 以 一 种 全 新 的 形象 进入 ,建立 良好 的 品牌 形象 。 

由 于 携程 对 传统 旅游 的 经 验 问 题 , 人 才 应 成 为 携程 发 展 线 下 业务 关注 的 对 象 。 

充分 利用 自己 线 上 优势 以 及 高 端 资源 进行 精准 营销 。 

开 折 更 多 具备 更 高 附加 值 的 服务 。 

作业 : 

1. 请 对 电子 商务 应 用 案例 场景 进行 分 析 。 

2. 请 对 电子 商务 应 用 案例 进行 分 析 。 


电子 商务 的 明天 


教学 重点 : 电子 商务 行业 回顾 及 未 来 展望 。 


2012 年 1 月 16 日 ,中 国 互联 网 络 信息 中 心 (CNNIC) 在 北京 发 布 (第 29 次 中 国 互联 网 
络 发 展 状况 统计 报告 》。 鹤 至 2011 年 12 月 底 , 中 国 网 民 规模 达到 5. 13 亿 , 全 年 新 增 网 民 
5580 万 ; 互联 网 普及 率 较 上 年 底 提 升 4 个 百分点 ,达到 38. 3%; 中 国手 机 网 民 规 模 达 到 
3.56 亿 ,同比 增长 17.5%; 中 国 网 站 规模 达到 229.6 万, 较 2010 年 底 增长 20%; 我 国 团购 
用 户 数 达 到 6465 万 ,年 增长 高 达 244. 8%，。 

淘宝 商城 的 高 用 户 渗透 率 ,首先 离 不 开 其 依托 的 CtoC 平台 。 目 前 网 购 用 户 中 有 
89. 3% 是 淘宝 用 户 ,淘宝 用 户 中 在 淘宝 商城 购物 的 占 了 相当 大 的 比例 ,达到 65. 3%。 其 次 ， 
商城 中 的 企业 用 户 相 比 小 C 卖家 具有 更 高 的 诚信 保障 ,商城 卖家 都 要 求 具 有 企业 营业 执 
照 ,提供 商品 发 票 途 证 ,能 文 持 贷 到 付款 等 服务 。 最 后 ,淘宝 网 从 发 展 策 略 上 也 有 问 商 城 倾 
斜 的 趋势 ,如 为 这 些 商 城 商家 提供 更 优 的 展示 和 推广 等 ,这 些 都 成 了 淘宝 商城 发 展 的 独特 优 
势 ,吸引 了 众多 品牌 厂商 的 加 盟 。 

有 消息 称 ,淘宝 网 计划 继续 推出 家 居 日 用 品 、. 快 消 品 等 多 个 垂直 商城 。 昌 然 一 直 以 来 ， 
市 场 上 的 BtoC 网 站 往往 不 与 淘宝 CtoC 平台 相提并论 ,但 具有 庞大 的 用 户 基 数 、 体系 化 的 
配套 服务 .齐全 的 商品 品类 ,淘宝 商城 无 疑 是 潜藏 在 CtoC 平台 中 一 个 巨大 的 BtoC 竞争 者 。 

京东 商城 靠 着 低 价 销售 . 自 建 物流 、 快 速配 送 的 营销 策略 ,近年 来 在 BtoC 市 场 上 一 路 
狂奔 ,保持 极 高 的 扩张 速度 。 京 东 商 城 通 过 日 建物 流 来 破解 渠道 配送 的 压力 ,2010 年 3 月 ， 
在 上 海北 京 配送 中 心 的 基础 上 ,在 成 都 建立 西南 地 区 配送 中 心 ; 2010 年 8 月 ,南京 物流 配送 
中 心 也 相继 运营 。 在 3C 市 场 取得 第 一 的 位 置 后 ,京东 商场 又 上 架 百 货 、 合 并 千 寻 网 ,寻求 
更 广泛 的 用 户 群 体 和 销售 空间 。 虽 然 总 处 在 粤 论 的 风口 浪 尖 ,但 是 京东 商场 快 而 猛 的 市 场 
策略 和 扎实 的 物流 基础 显示 了 其 巨大 的 市 场 活力 。 

传统 的 老牌 BtoC, 如 当当 网 .卓越 网 ,虽然 目前 处 于 市 场 较为 领先 的 位 置 ,但 是 无 论 是 
在 用 户 份 额 还 是 在 市 场 业绩 上 看 ,发 展 都 相对 比较 平移。 这 种 平稳 的 发 展 相 对 于 淘宝 商城 
的 庞大 用 户 优 势 , 和 京东 商城 的 迅速 扩张 相 比 , 却 是 一 种 滞后 、 一 种 弱势 。 当 淘宝 商城 的 用 
户 优势 转化 为 市 场 上 的 真 金 白 银 , 会 挤占 这 些 老 牌 BtoC 的 市 场 空间 ; 而 京东 商场 的 物流 配 
送 和 综合 服务 进一步 稳固 ,从 用 户 份 额 上 就 有 可 能 赶 超 当 当 和 悍 越 。 老 牌 BtoC 面临 前 后 
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夹击 的 处 境 ,如 何在 当今 市 场 中 走 得 稳 , 走 得 好 ,可 能 是 需要 进一步 思考 的 问题 。 
11.1 2010 年 电子 商务 行业 回顾 


11.1.1 2010 年 中 国电 子 商务 行业 整体 概况 


互联 网 如 今 已 深入 到 人 们 生活 的 各 个 领域 ,作为 互联 网 产业 最 重要 发展 最 健康 的 一 
文 ,电子 商务 行业 从 1997 年 起 已 经 跨 过 了 16 年 了 。 

中 国 互联 网 络 信息 中 心 数 据 显示 : 截至 2010 年 6 月 ,我 国 总 体 网 民 达 到 4. 2 亿 , 较 
2009 年 底 增 加 3600 万 人 人。 互联 网 也 逐渐 由 早期 的 门户 、 新 闻 娱 乐 阿 电子 商务 和 生活 服务 
应 用 为 主 转变 ,电子 商务 正 以 低 成 本 高 效率 、 禾 盖 广 .协调 性 强 、 透 明度 高 等 一 系列 明显 的 
交易 优势 席卷 经 济 的 各 个 层面 。 

1. 行业 发 展 概况 

中 国 互 联网 络 信 息 中 心 提 供 的 数据 : 截至 2010 年 6 月底, 中 国电 子 商 务 市 场 ( 包 括 
BtoB、BtoC、CtoC) 交 易 额 达到 2. 25 万 亿 元 ; 其 中 BtoB 交易 额 达 到 2. 05 万 亿 元 , BtoC 与 
CtoC 网 购 交 易 额 达到 2000 亿 元 。 预 计 2010 年 全 年 BtoB 交易 额 为 3. 85 万 亿 元 ,网 购 交 易 
额 为 4300 亿 元 。 中 国 网 上 文 付 ( 第 三 方 文 付 ) 市 场 交 易 规 模 达 到 4500 亿 元 ,同比 增长 
71. 1%; 移动 电子 商务 实物 交易 规模 达到 13 亿 元 ,用 户 数 为 5531.5 万 人 。 

中 国电 子 商 务 研究 中 心 数 据 显 示 : 截止 到 2010 年 6 月 底 , 我 国 规模 以 上 电子 商务 网 站 
总 量 达 20 700 家 ,其 中 BtoB 为 8200 家 ,BtoC、CtoC 及 其 他 模式 的 为 达 12 500 家 ,预计 全 年 
超过 2. 3 万 家 。 如 图 11. 1 所 示 为 中 国 BtoB 交易 规模 增长 图 ,图 11. 2 为 中 国 BtoC、CtoC 
电子 商务 企业 数量 规模 增长 图 。 
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图 11.1 中 国 BtoB 交易 规模 增长 图 


2. 行业 发 展 特 点 

从 总 体 上 看 ,我国 电子 商务 已 进入 全 面 应 用 时 期 ,呈现 出 七 大 特点 。 

1) 电子 商务 行业 越 来 越 受 到 风险 投资 追逐 

2010 年 上 半年 ,中 国电 子 商 务 行业 保持 高 速 增 长 , 正 引 发 新 一 轮 资 本 进驻 。 根 据 
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图 11.2 中 国 BtoC、CtoC 电子 商务 企业 数据 规模 增长 图 


ezCapital 的 数据 显示 ,截止 2010 年 9 月 底 ,国内 电子 商务 企业 已 经 完成 23 笔 投 融资 7 笔 
收购 案例 ,已 披露 涉及 金额 达 3. 42 亿美 元 。 

从 投资 时 间 上 来 看 ,2010 年 6 月 共有 乐 淘 文化 、 红 孩子 . 梦 芭 水 等 9 家 企业 获得 风险 投 
资 ,另外 还 包括 酷 团 网 收购 优 团 网 , 比 今年 其 他 月 份 融资 活跃 得 多 ,是 电子 商务 行业 融资 高 
潮 的 月 份 。 另 外 ,2010 年 上 半年 北极 光 . 恩 颐 投资 . 凯 鹏 华人 熏 创 投 对 红 和 孩子 领 投 的 5000 万 一 
1 亿美 元 以 及 京东 商城 1. 5 亿美 元 的 第 三 轮 投 资 , 从 规模 上 看 甚至 可 以 算 作 是 PE。 此 外 ， 
服 闻 类 电子 商务 企业 上 海 麦考林 国际 邮购 有 限 公 司 10 月 份 赴 美 国 NASDAQ 市 场 上 市 , 极 
可 能 引爆 电子 商务 BtoC 类 企业 的 上 市 情绪 。 

2) 移动 电子 商务 返 起 未 来 一 片 天 

“3G2 时 代 的 到 来 ,将 电子 商务 引 到 发 展 移动 电子 商务 市 场 的 方向 上 来 。 

实际 上 在 较 早 时 期 ,电子 商务 行业 内 的 “ 巨 无 霸 ” 企 业 , 如 阿里 巴巴 、 百 度 等 早已 在 移动 
电子 商务 领域 布 好 了 局 ,移动 电子 商务 基于 更 方便 .更 快捷 、 随 时 随地 的 优 魏 , 理 弓 着 巨大 的 
发 展 潜力 ,可 能 会 还 远 超 乎 人 们 的 想象 ,因此 这 块 大 蛋糕 会 吸引 更 多 的 企业 加 入 进来 。 

现在 ,已 经 有 越 来 越 多 的 电子 商务 企业 将 触角 伸 回 移动 文 付 、 移 动 IM、 移 动 旺 铺 等 ;而 
鉴于 移动 电子 商务 良好 的 发 展 势头 ,必然 会 吸引 串 觉 灵敏 的 中 小 企业 加 入 进来 ,加 剧 行业 市 
场 苑 争 。 

3) 电子 商务 服务 企业 主要 分 布 在 发 达 省 市 

目前 我 国电 子 商 务 服务 企业 主要 分 布 在 珠 三 角 ,长 三 角 、 北 京 等 发 达 地 区 ,从 地 域 来 看 ， 
电子 商务 发 展 得 非常 不 平衡 ,但 是 ,这 种 不 平衡 是 非常 好 理解 的 : 电子 商务 的 发 展 离 不 开 环 
境 的 高 承载 能 力 、 较 发 达 的 金融 水 平 . 民 好 的 物流 配送 等 ,长 三 角 \ 球 三 角 以 及 北京 等 发 达 地 

区 是 经 济 发 展 的 第 一 梯队 ,具有 一 流 的 电子 商务 配套 设施 ,因此 电子 商务 在 这 些 省 市 发 展 水 

平和 菲 前 是 经 济 基 础 的 反映 。 如 图 11. 3 所 示 为 2010 年 上 半年 中 国电 子 商务 企业 址 域 分 布 
比例 。 

4) 网 络 团购 乔 起 许 风 

今年 上 半年 ,国内 电子 商务 行业 乔 起 了 一 阵 团购 旋风 ,一 时 间 到 处 都 是 团购 网 站 和 人 怀 描 
梦想 的 IT 创业 青年 ,在 一 些 团 购 导 航 网 站 的 页 面 上 , 爱 家 团 . 家 有 团 、 爱 帮 团 、 帘 帘 团 、 精 米 
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图 11.3 2010 年 上 半年 中 国电 子 商务 企业 址 域 分 布 的 比例 
团 .饭团 .可 可 团团 酷 …… 罗列 肴 这 些 新 奇 又 阳 生 的 团购 网 站 名 字 。 在 一 些 早先 网 站 取得 


佳绩 之 后 ,新 溪 、 腾 讯 等 互联 网 巨头 纷纷 加 和 ,使 得 网 络 团购 炙手可热 。 
截止 到 2010 年 8 月 展 , 国 内 网 络 团购 企业 为 1215 冢 ,这 不 包括 已 倒闭 .未 开 团 的 团 
购 网 站 及 未 被 登记 在 册 的 小 型 团购 网 站 。 如 图 11.4 所 示 为 2010 中 国 网 络 团购 企业 数 
1400 
1200 


1000 


数量 (家 ) 


图 11.4 2010 中 国 网 络 团 购 企 业 数 量 图 


5) 电子 商务 人 才 缺 口 大 ,尤其 是 一 线 运 党 人 才 

在 国内 电子 商务 行业 如 火 如 茶 发 展 的 同时 ,人 才 供 给 却 相对 缺乏 ,形成 供不应求 的 局 
面 。 这 主要 是 由 于 电子 商务 行业 比较 注重 实践 技能 ,虽然 很 多 高 校 开 展 了 电子 商务 专业 ,但 
是 毕业 生 仅 赁 春 在 校 期 间 学 到 的 专业 知识 是 不 能 胜任 工作 的 ,导致 专业 就 业 率 颂 低 ,毕业 生 
改 投 其 他 方向 ,更 加 剧 了 人 才 和 缺口 的 拉 大 。 

中 国电 子 商 务 研 究 中 心 研究 数字 : 截至 2010 年 6 月 底 , 电 子 商务 企业 直接 从 业 人 员 超 

过 130 万 人 ,市 动 其 他 行业 其 他 行业 就 业 人 数 超过 1000 万 人 人。 如 图 11. 5 所 示 为 中 国电 子 

商务 企业 直接 从 业 人 员 数 量 。 

6) 线 上 商务 平台 与 线 下 实体 平台 逐步 融合 

出 于 产业 链 上 下 游 控 制 的 需要 ,电子 商务 企业 线 上 平台 已 经 开始 同 线 下 平台 扩张 ,这 在 
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图 11.5 中 国电 子 商 务 企业 直接 从 业 人 员 数 量 


弥补 以 往 电子 商务 较 低 的 上 下 游 技 术 、 服 务 融 合 度 的 同时 ,也 增强 了 电子 商务 企业 上 月 身 的 综 
合 实力 ,改变 单一 的 局 利 模式 ,提高 企业 抗 风 险 的 能 力 。 

在 BtoB 领域 ,传统 五 强 企业 等 上 市 公司 已 经 覆盖 到 线 下 展览 .认证 服务 等 ; 在 BtoC、 
CtoC 领域 ,京东 商城 当当 网 在 做 好 线 上 销售 的 同时 ,一 方面 投入 资金 到 第 三 方 物流 , 男 一 
方面 在 一 些 重要 城市 自 建物 流 , 积 极品 线 下 实体 平台 扩张 ,抢占 市 场 份额 。 

而 传统 的 制造 商 和 渠道 商 则 积极 直面 这 些 电 子 商 务 企业 带 来 的 威胁 ,不 满足 已 有 的 线 
下 销售 渠道 和 份额 ,纷纷 加 入 到 BtoC 领域 , 目 建 网 上 直销 商城 ,如 办 宁 易 购 海信、 国美 等 。 

7) 电子 商务 各 领域 呈 完 头 垄 断 格局 ,短期 内 中 小 企业 难以 撼动 

截至 2010 年 6 月 底 , 中 国电 子 商务 企业 彰 业 收入 总 额 达 到 105 亿 元 人 民 币 ,其 中 
BtoB、BtoC 两 块 分 别 为 45 亿 元 和 60 亿 元 。 

从 运营 商 格局 来 看 ,国内 五 强 BtoB 上 市 公司 占 整个 市 场 3/4 份额 ,其 中 阿里 巴巴 独占 
一 半 以 上 ,为 54. 6%% ,环球 资源 为 11.8% ,慧聪 网 3% ,中国 制造 网 2. 8%, 网 盛 生 意 宝 
2.5% ,五 强 优 势 明 显 ; 如 图 11.6 所 示 为 2010 年 上 半年 中 国 BtoB 运营 商 份额 占 比 ,而 在 
BtoC 领域 ,京东 商城 继续 保持 领先 优势 , 占 34. 5% 市 场 份额 ; 当当 网 和 卓越 亚马逊 则 分 别 
为 9% 和 8.8% ,新 重 、 红 孩子 、 几 客 诚 品 、 麦 网 、 易 讯 .世纪 电器 网 、 苏宁 电器 共 占有 17.7% 的 
份额 ,前 三 甲 占 据 半 壁 江 山 ; 如 图 11.7 所 示 为 2010 年 上 半年 中 国 BtoC 平台 网 络 购物 份额 
占 比 。CtoC 网 络 购物 平台 中 ,无 疑 淘 宝 网 一 家 独 大 ,独占 整个 市 场 八 成 以 A 
网 .ebay 易趣 和 百度 ,分 别 为 11.5% 、4.4%、0.6%。 如 图 11.8 所 示 为 2010 年 上 半年 中 国 
CtoC 平台 网 络 购物 份额 占 比 。 
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图 11.7 2010 年 上 半年 中 国 BtoC 平台 网 络 购物 份额 占 比 
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图 11.8 2010 年 上 半年 中 国 CtoC 平台 网 络 购 物 份 额 占 比 


11.1.2 电子 商务 企业 发 展 概 况 


2010 年 中 国电 子 商务 企业 总 体 状 况 良 好 ,这 主要 是 由 宏观 经 济 持 续 回 暖 ,外 贸 经 济 逐 
渐 复苏 所 引起 的 , 随 着 电子 商务 优势 的 突出 , 越 来 越 多 的 中 小 企业 运用 电子 商务 ,整个 BtoB 
行业 呈现 繁荣 的 局 面 。 同 时 ,更 多 的 传统 制造 企业 和 渠道 商 加 入 到 线 上 销售 ,加 入 到 BtoC 
领域 , 原 有 的 BtoB 企业 也 将 触角 伸 回 这 一 块 , 使 得 BtoC 市 场 逐 渐 取 代 CtoC 市 场 ,这 是 由 
于 BtoC 比 CtoC 在 孕育 市 场 方面 更 加 耐心 ,在 市 场 基 础 设施 方面 更 加 完善 。 

1. 整体 概况 

据 艾 瑞 咨询 提供 的 数字 : 截止 到 2010 年 9 月 底 , 中 国 BtoB 电子 商务 前 三 季度 市 场 营 
业 总 收入 规模 为 70. 1 亿 元 ,Q1( 第 一 季度 )、Q2( 第 二 季度 )、.Q3( 第 三 季度 ) 分 别 为 20.8 亿 
元 、24.2 亿 元 、25. 1 亿 元 ,呈现 增长 态势 。 每 一 季度 同比 增长 率 分 别 为 50. 7%、55. 1%、 
46. 6% ,环比 增长 率 分 别 为 13.7%、16.3%、3.6%。 从 第 三 季度 主要 运营 商 市 场 格局 来 看 ， 
阿里 巴巴 继续 保持 中 国 BtoB 电子 商务 市 场 的 垄断 优势 , 占 57.0% 的 市 场 份 额 ; 环球 资源 
不 断 扩 充 旗 下 展会 的 举办 次 数 ,并 进一步 加 强 整合 全 方位 的 专业 媒体 ,Q3 市 场 份额 为 
10.7%; 意 聪 .中 国 制 造 等 BtoB 运营 商 同 样 表 现 民 好 ,市 场 份额 分 别 为 4.1%、3.4%。 

在 中 国 购物 网 站 平台 领域 (CCtoC) ,三 季度 的 市 场 格 局 略 有 变动 ,淘宝 网 一 家 独 大 , 占 
84. 8 , 比 上 半年 市 场 份额 增加 1.3%; 腾讯 育 下 的 哲 拍 网 略 增长 0.1% ,至 11.6%%; 易趣 
网 下 滑 明显, 从 4.4% 降 至 3. 6%。 而 在 自主 式 购 物 网 站 中 (BtoC), 京 东 商 城 继 续 领 跑 ,二 
季度 月 均 销 售 额 超过 10 亿 元 ,市 场 份额 增长 1.1%, 达 到 35.6%; 与 之 相 比 ,当当 网 .卓越 
亚马逊 的 增 速 有 所 放 缓 , 均 占 8.9% 市 场 份额 ; 此 外 ,与 上 季度 相 比 ,VANCL 增 速 超 平均 水 
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平 跃 居 第 四 ,为 5.3%。 

2. 电子 商务 行业 上 市 企业 的 发 展 状况 及 业绩 分 析 

目前 我 国 BtoB 电子 商务 公司 已 上 市 的 有 4 家 ,分 别 是 2000 年 4 月 17 日 在 美国 纳 斯 达 
殉 市 场 上 市 的 环球 资源 (GSOL ,NASQ) ,2003 年 在 香港 联 交 所 . 上 市 的 慧聪 网 (08292，HK)， 
2007 年 11 月 在 香港 联 交 所 上 市 的 阿里 巴巴 (01688, HK) 以 及 2006 年 12 月 在 深圳 中 小 板 
were 的 BtoB 运 彰 商 驶 占 其 四 。Btoc 领域 目 

只 有 今年 10 月 份 赴 美 纳 斯 达 殉 上 市 的 麦考林 ,但 是 如 系 东 商城 .当当 网 等 行业 龙头 很 可 
ena 上 市 。 

在 四 家 BtoB 上 市 公司 中 ,阿里 巴巴 的 商业 模式 主要 以 线 上 外 贸 服务 为 主 , 主 要 收入 来 
源 主 要 为 : 会 员 费 .提供 增值 服 务 所 带 来 的 广告 和 搜索 引擎 排 名 费用 ,以 及 癌 认 证 供应 商 收 
取 的 企业 信誉 等 认证 费用 ; 慧聪 网 和 环球 资源 主要 以 线 下 内 贸 服务 为 主 ,主要 收入 来 源 为 : 
线 下 会 展商 情 刊物 .出 售 行业 咨询 报告 等 所 市 来 的 广告 和 所 收取 的 增值 服务 费用 ; 生意 宝 
以 “行业 门户 十 联盟 ”为 主 ,以 联盟 的 方式 对 各 行业 BtoB 网 站 进行 资源 整合 ,提供 “ 既 综 合 
又 专业 ”的 BtoB 服务 ,主要 收入 来 源 为 : 网 络 基 础 服务 、 网 络 信息 推广 服务 ,广告 发 布 服务 
行业 门户 加 盟 服务 等 。 

2010 年 第 三 季度 ,各 大 电子 商务 上 市 企业 相继 发 布 季 度 财务 报告 ,报告 显示 各 大 上 市 
公司 整体 状况 基本 良好 (环球 资源 在 纳 斯 达 克 上 市 ,难以 搜集 数据 ), 其 中 阿里 巴巴 运营 最 稳 
定 , 廉 利 能 力 最 强 , 第 三 季度 净利 润 为 3. 661 亿 元 ,同比 大 增 55.0%; 生意 宝 虽 然 在 业务 规 
模 上 不 及 阿里 巴巴 ,但 保持 较 高 的 净利 润 率 和 强劲 的 上 升 势头 ,第 三 季度 净利 润 为 1044. 13 万 
元 ,同比 增长 24. 38%; 相 比 之 下 , 茵 联网 的 经 营 波 动 相 当 剧 烈 ,直到 第 三 季度 才 扭 亏 为 盘 ， 
第 三 季度 赢利 1156. 5 万 元 ,同比 增长 8 信和 多 。 

阿里 巴巴 三 季度 整体 付费 会 员 已 经 超过 100 万 人 ,第 三 季度 国际 交易 营 收 占 总 营 收 
58.5% ,国内 交易 营 收 占 34%。 在 国际 方面 ， 阿里 巴巴 第 三 季度 在 印度 进行 一 项 直接 投资 ， 
此 外 ,阿里 巴巴 还 完成 收购 美国 Yendio 和 Auctiva, 并 将 这 两 个 平台 和 起 下 批发 交易 网 站 

“ 速 卖 通 ” 接 通 ,进一步 整合 BtoB 与 BtoC 电子 商务 价值 链 ,实现 BtoBtoC 业务 模式 。 通 过 
这 些 投 资 和 收购 交易 ,阿里 巴巴 帮助 小 企业 创造 更 多 价值 ,进一步 推进 阿里 巴巴 从 Meet at 
Alibaba 转型 到 Work at Alibaba 的 目标 。 目 前 阿里 巴巴 现金 储备 达到 84 亿 元 ,注册 用 户 
数 持续 强势 增长 达到 5672 万 ,环比 增长 6.1% ,同比 增长 25. 3%; 其 中 付费 会 员 数 达 75 万 ; 
环比 增长 5. 3%% ,同比 增长 29. 7%。 该 季度 阿里 巴巴 共 清 退 了 约 1200 名 不 诚信 Gold 
Supplier 会 员 ,确保 市 场 的 诚信 及 安全 "下 普 客户 体验 、 加 强 增值 服务 的 渗透 。 

生意 宝 是 我 国 主要 的 行业 和 综合 电子 商务 平台 运营 商 之 一 ,拥有 并 经 营 人 化工、 纺织、 医 
药 等 行业 类 专业 网 站 ,主要 业务 包括 化 工行 业 和 纺织 行业 的 商务 资讯 服务 、 网 站 建设 和 维护 
服务 以 及 广告 服务 ,尤其 是 生意 通电 子 商务 服务 、 化 工 贸 易 服 务 和 会 展 服务 为 公司 市 来 了 新 
的 业务 增长 点 ,其 中 生意 通电 子 商 务 服务 收入 比 去 年 同期 增长 109. 74% ,化 工 贸 易 服 务 收 
入 比 去 年 同期 增长 332. 24% ,展会 服务 收入 比 去 年 同期 增长 148. 54%。 与 此 同时 ,公司 继 
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续 融 合 “ 一 纵 到 底 的 专业 化 服务 ”和 “一 横 到 边 的 综合 化 服务 ”, 为 国内 的 中 小 企业 提供 全 面 
的 .深入 的 一 揽 子 电子 商务 解决 方案 的 基本 发 展 战略 ,打造 的 “小 门户 十 联盟 ?模式 目前 已 吸 
引 了 200 多 万 个 生意 旺 铺 ,达到 每 天 130 多 万 条 的 信息 发 布 量 。 此 外 ,生意 宝 还 推出 面向 中 
小 企业 提供 融资 服务 的 产品 一 一 “借款 通 ”(GoldTrust. cn) ,进军 “网 络 融资 ?服务 领域 ,为 中 
小 企业 提供 在 线 融 资 服务 。 

甘 聪 网 是 目前 国内 行业 资讯 最 全 、 最 大 的 行业 门户 平台 ,依托 其 核心 互联 网 产品 一 一 买 
卖 通 以 及 雄厚 的 传统 营销 渠道 一 一 莫 聪 商情 广告 与 中 国资 讯 大 全 、 人 研究 院 行业 分 析 报 告 为 
客户 提供 线 上 ,. 线 下 的 全 方位 服务 。2009 年 2 月 26 日 ,慧聪 网 行业 公司 获得 了 ISO 9001 
质量 管理 体系 的 证 书 , 成 为 国内 第 一 家 获得 ISO 质量 管理 体系 认证 的 电子 商务 企业 。 目 前 
慧聪 网 注册 会 员 达 到 600 万 人 ,公司 网 站 的 访问 量 每 天 高 达 3000 万 , 禾 盖 30 余 个 行业 。 

但 是 ,由 于 茵 聪 的 传统 是 商情 杂志 ,2003 年 上 市 以 来 从 媒体 型 公司 向 BtoB 电子 商务 公 
司 的 转变 ,但 是 其 线 下 收入 仍然 占 营业 收入 大 部 分 ,不 能 凸显 出 其 "电子 商务 BtoB 平台 ” 核 
心 价值 , 电 子 商 务 独 立 的 业绩 不 能 弥补 亏损 的 空洞 。 男 外 ,有 目 从 甘 聪 开拓 9 外贸 业务 后 ,传统 
的 内 贸 优势 有 所 形 失 ,阿里 巴巴 等 中 有 力 的 葛 和 争 对 手 加 入 抢占 了 部 分 市 场 份 额 。 

环球 资源 是 我 国 BtoB 电子 商务 公司 中 最 早 在 海外 上 市 的 ,公司 的 核心 业务 是 通过 一 
系列 英文 媒体 ,促进 大 中 华 地 区 的 出 口 贸易 ,同时 ,通过 一 系列 中 文 媒体 ,协助 海外 企业 在 大 
中 华 地 区 行销 。 一 方面 为 全 球 买 家 提供 采购 信息 , 另 一 方面 为 供应 商 提供 整合 营销 服务 。 
从 2010 年 二 季度 的 公司 财报 来 看 ,公司 取得 较 高 的 营业 收入 增长 率 主 要 是 由 于 公司 不 断 加 
强 整合 网 站 、 展 览 会 和 贸易 杂志 。 在 公司 旗下 展览 会 举办 方面 ,2009 年 ,超过 10 万 名 买 家 
参观 了 公司 举办 的 “环球 资源 采购 交易 会 ” ,在 取得 良好 的 效果 后 ,公司 决定 将 展览 会 举办 场 
次 由 2009 年 的 30 场 增加 到 2011 年 的 60 场 以 上 。 截 至 2010 年 6 月 30 日 止 , 买 家 通过 环 
球 资 源 网 站 (Global Sources Online) 回 供应 商 发 出 的 销售 查询 超过 1. 92 亿 有 条, 相 比 2009 年 
同期 的 数据 上 升 137%; 经 独立 第 三 方 审核 的 买 家 社 群 数目 增加 至 逾 967 000 名 买 家 , 较 
2009 年 第 二 季 上 升 16. 5%。 

麦考林 成 立 于 1996 年 ,是 我 国 第 一 家 获 政 府 批准 的 从 事 邮购 业务 的 三 贰 企业 ,目前 主 
要 涉足 服装 类 电子 商务 ,旗下 运营 服装 类 垂直 电子 商务 网 站 M18. com 以 及 实体 门店 ,是 继 
凡客诚 品 之 后 在 中 国 服 闻 类 BtoC 企业 中 排名 第 二 的 企业 。 截 至 2010 年 6 月 瓜 , 麦 考 林 在 
中 国 182 个 城市 拥有 478 家 店铺 ,其 中 包括 320 家 专卖 店 和 158 家 直 营 店 ,在 今年 上 半年 麦 
考 林 营 业 收 入 1. 08 亿美 元 中 ,来 自 实体 店 收 入 占 21. 5%, 而 来 自 网 上 在 线 平 台 占 到 
78.5%。 从 营业 收入 数字 来 看 ,营业 收入 环节 呈现 规律 性 涨 跌 波 动 ,从 净利 润 数 字 来 看 , 麦 
考 林 日 2008 年 一 季度 以 来 今年 第 一 季度 亏损 ,并 且 每 年 第 二 季度 的 净利 润 都 较 其 他 季度 效 
果 显 著 , 净 利润 率 稳定 在 7% 左右 。 目 前 旗下 麦 网 涵盖 了 女装 、 家 居 用 品 、 美 容 人 保健、 童装 母 
婴 内衣、 鞋 包 、 配 饰 7 个 产品 线 ; 此 外 ,公司 还 先后 在 北京 .广州 、 成 都 等 一 线 城市 设立 
4 
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11.1.3 电子 商务 行业 风险 投 融 资 概况 及 特点 


电子 商务 行业 目 2008 年 金融 危机 后 ,就 一 二 被 风险 投资 所 关注 ,目前 电子 商务 已 经 成 
为 互联 网 最 大 的 细 分 子 行业 ,预计 2013 年 其 占 互 联网 行业 市 场 份 额 将 会 超过 40%*。 如 


图 11. 9 所 示 中 国 互 联网 细 分 行业 市 场 份 额 。 
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图 11.9 中 国 互 联网 细 分 行业 市 场 份额 


1. 电子 商务 行业 投 融 资 概况 

2009 年 中 国 互联 网 行业 共 63 个 企业 获得 投资 ,其 中 ,电子 商务 投 帝 邓 例 16 起 , 占 行业 
投资 案例 总 数 25.4% ,投资 金额 9769 万 美元 , 占 行业 投资 总 额 29. 4% ,在 中 国 互 联网 IM 
(即时 通信 ) .搜索 .门户 .电子 商务 .游戏 大 致 五 类 成 熟 业务 模式 中 排名 第 一 。 

2010 年 电子 商务 依旧 是 互联 网 大 行业 中 风险 投资 青睐 的 子 行业 。 今 年 前 三 季度 中 国 
电子 商务 行业 共 发 生 投 融资 案例 23 起 ,已 披露 涉及 金额 达 2. 54 亿美 元 ; 发 生 并 购 案 例 7 
起 ,已 拔 露 涉及 金额 达 0. 88 亿美 元 。 特 别 是 今年 6 月 份 , 共 发 生 9 起 投 融 人 换 案 例 ,涉及 金额 
共 1. 37 亿美 元 ,其 中 BtoC 领域 4 起 ,涉及 金额 1. 3 亿美 元 ,是 投 融 资 相当 活跃 的 月 份 。 在 
这 些 投 融资 案例 中 ,涉及 金额 较 大 的 投 融 资 收购 案例 主要 有 携程 旅行 网 对 永安 旅游 的 90% 
股权 收购 ,金额 达 8800 万 美元 ; 华 平 投资 对 致 焊 网 的 3000 万 美元 投资 (PE); 海 纳 亚 洲 创 
投 基金 对 中 国标 务 在 线 的 1 亿 元 人 民 币 投资 ; 金沙 江 创 投 、 染 德 投 资 对 梦 芭 水 的 2000 万 美 
元 联合 投资 以 及 北极 光 、 恩 熙 投资 、 凯 鹏 华 钥 创 投 基金 对 红 孩 子 的 5000 万 一 1 亿美 元 的 投 
资 等 。2010 年 前 三 季度 电子 商务 行业 主要 风险 投资 事件 ,如 表 11. 1 所 示 。 
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表 11.1 2010 年 电子 商务 行业 主要 风险 投资 事件 


1 月 | 红 杉 资本 中 国 基 金 北京 九 合 尚 品 科技 有 限 公 司 | BtoC ”| 近 千 万 美元 
1 月 上 海宝 尊 实业 有 限 公司 。 | 电子 商务 。 | 一 
3 月 | 京东 商城 If ac 上 

3000 万 美元 
3 月 | Doll 资金 管理 公司 一 
1 月 |IDG 资 本 。 ”| 广州 易 积 科技 ” ”| 电子 商务 | 一 
4 月 电子 商务 ”| 3000 万 人 民 币 
5 月 320 万 人 民 币 
5 月 | 海 纳 亚洲 创 投 基金 中 国 票务 在 线 1 亿 元 人 民 币 
6 月 | 老虎 基金 、 德 同 资本 北京 乐 淘 文化 发 展 有 限 公司 | BtoC | 1000 万 美元 
6 月 | 金沙 江 创业 投资 基金 | 拉手 网 | 电子 商务 | 一 
6 月 800 万 元 人 民 币 
5 有 SR 本 tx |ac |- 
6 月 子 商 : 
5 月 | 松 和 次 本、 训 丰 资本 | 佳品 网 ” ”| 电子 商务 。 | 一 
6 月 500 万 美元 

eerie 北京 红 孩 子 信息 技术 公司 ce aa 万 一 1 亿美 元 

6 月 Vendio Services, Inc. 一 
6 月 | 金沙 江 创 投 、 崇 德 投资 2000 万 美元 


7 月 | 红 杉 资本 中 国 基金 

7 有 旅游 还 林 ”|500 万 美元 
1000 万 美元 
8 月 | |Fontbleau 淘 宝 网 店 800 万 元 人 民 币 
8 有 4000 万 美元 

5 月 = 

9 月 | 阿 Y 一 


9 月 | 击 信 和 资本、 经 纬 创 投 
中 国 消 费 信息 传媒 科技 有 限 


电 于 商务 | 


团购 123 电子 商务 100 万 美元 


公司 


10 月 | 达 晨 创 投 上 海 西 域 机 电 系 统 有 限 公 司 | 电子 商务 和 
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续 表 
时 间 投 资 机 构 被 投资 企业 交易 金额 
10 月 | 英特尔、 德 丰 杰 , 红 杉 中 国 电子 商务 1700 万 美元 
10 月 | 筷 仿 创 投 . 展 兴 创 抽 于 万 美元 


10 月 pe 过 总 集 势 ee 3500 万 美元 
11 月 电子 商务 。 ”| 1000 万 元 人 民 币 
11 月 1DG 资本 (天 使 投资 电子 商务 。 ”| 一 


2. 电子 商务 行业 重点 投资 事件 

1) 敦煌 网 第 三 轮 融 资 3000 万 美元 

2010 年 3 月 ,在线 外 贸 BtoB 电子 商务 网 站 豆粕 网 完成 由 华 平 投资 主导 进行 的 第 二 轮 
融资 ,融资 金额 达 2 亿 人 民 币 , 约 合 3000 万 美元 , 华 平 投资 是 美国 最 大 的 私 和 用 股 权 投 资 基金 
之 一 (PE)。 再 加 上 前 两 轮 的 融资 , 敦 焊 网 获得 近 3 亿 元 人 民 币 投资 ,是 近年 来 蜂 境 电子 商 
务 的 最 大 一 笔 投 资 ,将 进一步 强化 市 场 领 导 地 位 ,实现 买 家 和 卖家 的 规模 化 增长 ,并 极 大 提 
升 客户 体验 ,展开 针对 不 同 客 户 群 的 增值 服务 。 

在 电子 商务 商业 模式 中 , 敦 焊 网 有 两 个 特别 超前 的 商业 理念 ,一 是 人 们 并 不 看 好 在 线 贸 
易 商 业 模 式 时 公司 大 力 进 行 基础 储备 ; 二 是 从 广告 转型 到 交易 。 敦 焊 网 的 属 利 目前 主要 扎 
根 于 成 功 付 费 , 今 后 继续 在 增值 服务 方面 进行 努力 。 

2) 红 护 子 第 四 轮 近 亿美 元 融资 

2010 年 6 月 ,北京 红 孩 子 信息 技术 有 限 公 司 宣 布 已 经 完成 第 四 轮 融 资 ,投资 机 构 除 前 
三 轮 的 北极 光 创 业 投 资 基金 `New Enterprise Associates 恩 熙 投资 . 凯 鹏 华 盘 创业 投资 基金 
外 ,还 包括 一 家 新 的 投资 机 构 ,融资 总 额 在 5000 万 一 1 亿美 元 ,前 三 轮 融 资 共 吸引 三 家 机 构 
3500 万 美元 。 

作为 一 家 专注 于 母 婴 和 化 妆 品 的 BtoC 电子 商务 公司 , 红 孩 子 的 商业 和 音 销 手段 是 互联 
网 十 目录 的 方式 ,在 国内 电子 商务 商业 模式 上 首开 先河 ,创造 了 惊人 的 业绩 ,去 年 红 孩 子 营 
收 约 为 20 亿 元 , 近 几 年 的 营 收 增 速 均 保 持 在 200% 一 300% ,吸引 了 众多 的 风险 资本 进驻 。 

3) 梦 区 水 B 轮 融 资 2000 万 美元 

2010 年 6 月 ,国内 专营 女性 内 衣 的 BtoC 电子 商务 网 站 梦 芭 莎 获 得 由 金沙 江 创 业 投 资 
公司 B 轮 投 资 ,融资 金额 为 2000 万 美元 ,其 中 第 一 轮 投 资 机 构 时 德 投资 本 轮 也 跟 进 投资 ， 
清 科 资 本 是 本 轮 融 资 的 独家 财务 顾问 。 金 沙 江 创业 投资 公司 目前 着 下 管理 7 亿美 元 的 基 
金 , 和 硅谷 的 老牌 创业 投资 基金 Mayfield Fund 有 长 期 的 战略 合作 关系 。 

梦 芭 水 是 以 数据 库 营 销 为 核心 的 新 型 电子 商务 企业 ,将 电子 商务 、 商 品 手 册 、 商 品 体验 
店 三 位 一 体 ,配合 高 效 配 送 体系 , 次 入 进行 个 性 化 彰 销 ,是 女性 内 衣 互 联网 第 一 品牌 。 

4) IDG 资本 4000 万 美元 投资 四 海 商 入 

2010 年 8 月 23 日 ,提供 企业 外 贸 整 体 解 决 方案 的 电子 商务 企业 四 海 商 舟 正 式 上 线 ,一 
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向 在 投资 规模 上 谨慎 的 美国 国际 数据 集团 (IDG 资本 ) 作 为 幕后 投资 方 此 次 投资 四 海 商 舟 
高 达 4000 万 美元 。 四 海 商 丹 是 全 国 首 家 海外 电子 商务 服务 平台 ,服务 项 目 包 括 海外 市 场 调 
查 .网 站 建设 .推广 实施 、. 线 下 物流 文 持 、 客 服 文 持 以 及 涉外 法 律 服 务 等 ,在 得 到 IDG 资本 
“撑腰 ?后 ,四 海 商 髓 上 线 之 初 的 发 展 目标 就 是 剑 指 阿里 巴巴 。 

除了 吸引 到 IDG ,四 海 商 丹 同 样 引 起 了 互联 网 巨头 谷歌 的 关注 。 目 前 四 海 商 六 和 谷歌 
已 经 达成 了 合作 ,针对 产品 种 类 较 少 的 外 贸 公 司 及 有 意 开展 海 外 小 额 批 发 零售 的 公司 ,根据 
企业 的 产品 特点 及 国外 市 场 情况 ,架设 一 个 符合 海外 目标 客户 的 个 性 化 平台 。 

5) 执 信 资本 等 3500 万 美元 投资 兰亭 集 势 

2010 年 10 月 ,在 线 BtoC 外 贸 电 子 商 务 平台 兰 孚 集 势 (www. Lightinthebox. com) 宣 布 
完成 3500 万 美元 融资 ,投资 机 构 是 击 信 资本 、 联 创 策 源 和 人 金沙 江 创 投 , 华 兴 资 本 提供 咨询 服 
务 。 兰 学 集 势 2009 年 2 月 岂 获 得 联 创 策 源 首 轮 投 资 ,此 后 获得 由 联 创 策 源 和 人 金沙 江 创 投 领 
投 的 第 二 轮 风 险 投 资 ,两 轮 共 融资 1700 万 美元 。 

兰亭 集 势 是 中 国 整合 供应 链 服 务 的 在 线 BtoC 电子 商务 企业 ,同时 向 海外 用 户 提 供 数 
万 种 商品 采购 ,业务 主要 集中 在 三 个 领域 : 以 手机 数码 产品 为 主 的 消费 电子 领域 .服装 
定制 领域 以 及 体育 文化 用 品 领 域 。2010 年 6 月 ,兰亭 集 势 完成 对 3C 电子 商务 欧 栈 网 的 
收购 。 


11.1.4 行业 政策 环境 分 析 


我 国电 子 商 务 行业 自 金 融 危 机 后 ,目前 正 超速 发 展 ,在 消费 市 场 占据 越 来 越 重 要 的 地 
位 ,但 是 行业 政策 法 规 相 当 苇 乏 。 为 了 扶持 和 规范 电子 商务 产业 的 健康 发 展 , 国 家 多 部 门 、 
行业 协会 等 正 酝 酿 、 制 订 更 多 的 政策 ,以 文 持 传统 商业 企业 进 车 电子 商务 .构建 网 购 平 台 诚 
信 体 系 、 扩 大 网 上 消费 群体 。 

1. 电子 商务 行业 政策 概述 

与 发 达 国 家 和 地 区 相 比 ,我 国 目 前 还 没有 电子 商务 行业 综合 性 法 规 , 这 一 方面 归根 于 
我 国 市 场 经 济 法 律 制 度 建设 的 缓慢 , 男 一 方面 则 由 于 电子 商务 作为 新 兴 行 业 在 我 国 发 展 
历史 较 短 。 而 为 了 加 大 对 电子 商务 监管 和 引导 网 络 购物 ,规范 第 三 方 文 付 ,国家 各 部 门 
近年 来 陆续 发 布 一 些 法 规 , 如 2004 年 年 底 ,在 国务 院 办 公 厅 信息 化 领导 小 组 第 四 次 会 议 
上 ,温家宝 总 理 主 持 通过 了 《关于 加 快 电子 商务 发 展 的 耕 干 意见 》; 2007 年 12 月 17 日 ， 
商务 部 公布 [商务 部 关于 促进 电子 商务 规范 发 展 的 意见 》; 2008 年 04 月 24 日 ,为 规范 
网 上 交易 行为 ,促进 电子 商务 持续 健康 发 展 , 商 务 部 起 草 了 (电子 商务 模式 范 》 和 《网 络 购 
物 服务 规范 》。 

苏宁 易 购 是 传统 商业 企业 进军 电子 商务 的 典型 ,BtoC 了 网络 平 台 结 合 办 宁 实 体 门 店 、 品 
牌 、 配 送 、 安 疤 等 传统 优势 ,完善 渠 违 整合 ,弥补 区 域 履 产 空 日 。2010 年 5 月 ,国家 工商 总 局 
对 外 发 布 4 网 络 商品 交易 及 有 关 服 务 行 为 管理 暂行 办 法 》( 以 下 简称 《办 法 为 ,规定 CtoC 市 
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场 中 目 然 人 卖家 需 实名 登记 ,并 要 求 电子 商务 平台 网 站 加 强 监 管 ,建立 检查 监控 制度 ,采取 
必要 手段 保护 注册 商标 专用 权 , 企 业 名 称 权 等 权利 。《 办 法 ) 实 际 上 对 CtoC 网 站 影响 很 大 ， 
要 求 网 站 加 强 对 网 店 的 管理 ,明确 了 网 站 的 义务 和 责任 ,维护 了 买 家 和 企业 的 权益 。 表 11. 2 
为 2010 年 电子 商务 行业 相关 政策 法 规 。 
表 11.2 2010 年 电子 商务 行业 相关 政策 法 规 颁布 时 间 
2010 年 10 月 27 日 ie 电子 商务 
呈 中 国电 子 行业 电子 商务 企业 二 入 
2010 年 3 月 信用 资质 认证 实施 办 法 中 国电 子 商会 电子 商务 


关于 促进 网 络 购 物 健 康 发 展 a 
UH pi "Es 


2010 年 5 月 30 网 络 商品 交易 及 有 关 服 务 行 国家 工商 行政 管理 总 局 网 络 交 易 


为 管理 暂行 办 法 
2010 年 10 月 电子 商务 信用 认证 规则 商务 主 中 国 国 在 电子 商务 |。 入 用 认证 


中 心 


2. 重点 政策 点 评 

1)《 网 络 商品 交易 及 有 关 服 务 行为 管理 暂行 办 法 》 

2010 年 5 月 30 日 ,国家 工商 行政 管理 总 局 发 布 第 49 号 令 ,正式 公布 4 网络 商品 交易 及 
有 关 服 务 行为 管理 暂行 办 法 》( 以 下 人 简称 《办 法 》),2010 年 7 月 1 日 起 开始 施行 。 从 《办 法 ) 的 
内 容 来 看 ,焦点 集中 在 网 店 实名 制 、 维 护 消 费 者 和 企业 权益 保障 信息 安全 等 方面 。 

《办 法 ) 第 十 条 规定 :“ 通 过 网 络 从 事 商 品 交 易 及 有 关 服 务 行为 的 目 然 人 ,应 当 癌 提供 网 
络 交易 平台 服务 的 经 营 者 提出 申请 ,提交 其 姓名 和 地 址 等 真实 身份 信息 。 具 备 登 记 注 册 条 
件 的 ,依法 办 理工 商 登 记 注 册 。” 对 自然 人 开 网 店 采 取 实 名 制 管理 ,一 方面 是 为 了 保障 消费 者 
权益 , 另 一 方面 则 可 能 是 针对 未 来 的 实名 征 税 。 目 前 CtoC 市 场 格局 稳定 ,淘宝 网 、 易 趣 、 拍 
拍 几乎 占据 整个 市 场 份额 ,实际 上 很 早 在 这 些 网 站 上 开 网 店 的 卖家 就 已 经 开始 了 “实名 制 ”， 
因此 ,除非 要 求 卖 家 申 领 营业 执照 和 交 税 ,否则 对 卖家 影响 不 大 。 

《办 法 》 第 十 八条 规定 :“ 网 络 商品 经 营 者 和 网 络 服务 经 营 者 提供 商品 或 者 服务 ,应 当道 
守 《 商 标 法 》《 反 不 正当 竞争 法 》《 企 业 名 称 登 记 管 理 规定 》 等 法 律 \ 法 规 、 规 章 的 规定 ,不 得 
侵犯 他 人 的 注册 商标 专用 权 、 企 业 名 称 权 等 权利。 第 二 十 四 条 规定 :“ 提 供 网 络 交 易 平 人 台 服 
务 的 经 营 者 应 当 采 取 必 要 手段 保护 注册 商标 专用 权 , 企 业 名 称 权 等 权利 ,对 权利 人 有 证 据 证 
明 网 络 交 易 平台 内 的 经 营 者 实施 侵犯 其 注册 商标 专用 权 、 企 业 名 称 权 等 权利 的 行为 或 者 实 
施 损害 其 合法 权益 的 不 正当 竞争 行为 的 ,应 当 依 照 《 侵 权 呐 任 法 ) 采 取 必 要 措施 ”从 目前 
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CtoC 实际 运行 来 看 ,有 些 卖 家 不 经 企业 授权 ,私自 在 网 络 上 销售 其 产品 。 新 规 出 台 后 ,提供 
平台 的 网 络 服 务 经 营 者 如 淘宝 等 就 必须 采取 必要 措施 制止 部 分 卖家 的 侵权 行为 ,这 就 明晰 
了 网 站 的 义务 和 责任 ,保护 了 企业 的 权益 。 

《办 法 ) 第 十 六 条 规定 :“ 网 络 商 品 经 营 者 和 网 络 服 务 经 营 者 对 收集 的 消费 者 信息 ,人 负 有 
安全 保管 .合理 使 用 .限期 持 有 和 妥善 销毁 义务 ; 不 得 收集 与 提供 商品 和 服务 无 关 的 信息 ， 
不 得 不 正当 使 用 ,不 得 公开 ,出租 . 出 售 ,” 第 二 十 五 条 规定 :“ 提 供 网 络 交 易 平台 服务 的 经 营 
者 应 当 采 取 必 要 措施 保护 涉及 经 营 者 商业 秘密 或 者 消费 者 个 人 信息 的 数据 资料 信息 的 安 
全 。 非 经 交易 当事人 同意 ,不 得 回 任 何 第 三 方 披露 、 转 让 、 出 租 或 者 出 售 交 易 当 事 人 和 名单 、 交 
易 记 录 等 涉及 经 营 者 商业 秘密 或 者 消费 者 个 人 信息 的 数据 .目前 消费 者 信息 安全 隐患 不 断 
升级 ,已 出 现 公 开 售 卖 消费 者 身份 信息 频繁 的 短信 骚扰 等 现象 ,这 些 规定 对 网 络 商 品 经 营 
者 和 网 络 服务 经 营 者 部 提出 了 约束 ,但 是 处 神 撞 施 和 罚球 额度 和 嫌 轻 。 

总 体 上 来 说 ,该 办 法 的 出 台 有 利于 提高 网 络 商品 经 营 者 和 网 络 服务 提供 者 的 整体 素质 
和 市 场 竞 争 力 ,发 挥 网 络 经 济 在 促进 国民 经 济 和 社会 发 展 中 的 作用 。 对 于 规范 网 络 商品 交 
易 .保证 消费 者 和 企业 权益 等 都 将 起 到 积极 的 作用 ,同时 ,这 也 是 我 国 第 一 部 规范 网 络 商 品 
交易 及 有 关 服 务 行 为 的 行政 规 曹 。 

2)《 非 金融 机 构 文 付 服务 管 理 办 法 》 

2010 年 6 月 14 日 ,中 国人 民 银 行 正式 发 布 4 非 金融 机 构 支 付 服务 管理 办 法 》( 以 下 简称 
《办 法 力 ,2010 年 9 月 1 日 起 施行 .《 办 法 》 的 内 容 集中 在 非 金融 机 构 文 付 服务 市 场 准 入 和 
明确 了 文 付 机 构 在 规范 经 营 、 资 金 安全 .系统 运行 等 方面 的 责任 与 义务 。 

《办 法 第 九条 规定 :“ 申 请 人 拟 在 全 国 范围 内 从 事 支 付 业 务 的 ,其 注册 资本 最 低 限 额 为 
1 亿 元 人 民 币 ; 拟 在 省 ( 目 治 区 直辖市) 范围 内 从 事 文 付 业务 的 ,其 往 册 资本 最 低 限 知 为 
3 和 王 万 元 人 民 币 .目前 除了 文 付 宝 、 易 宝 文 付 、. 财 付 通 等 少数 规模 大 的 文 付 机 构 达 到 门 查 以 
外 ,市场 上 更 多 的 是 不 少 达 不 到 门槛 的 中 小 文 付 机 构 ,此 条 规定 势必 会 在 短期 内 将 市 场 重 新 
洗 牌 ,加强 市 场 运行 的 有 序 , 从 长 期 来 看 , 留 在 市 场 上 的 是 一 些 具备 恨 好 资信 水 平 、 较 强 属 利 
能 力 的 非 金 融 文 付 机 构 ,对 稳定 市 场 非 常 有 利 ,实际 上 也 是 维护 社会 公众 的 合法 权益 。 

《办 法 》 第 三 草 主 要 从 规范 经 营 .资金 安全 、 系 统 运行 等 方面 约束 文 付 机 构 。 规 范 经 营 指 
文 付 机 构 应 在 核准 范围 内 从 事 文 付 业务 、 报 备 与 披露 业务 收费 情况 .制定 并 拔 露 服务 协议 、 
核对 客户 身份 信息 .保守 客户 商业 秘密 、 保 管 业务 及 会 计 档 案 等 资料 .规范 开具 发 票 等 ; 资 
金 安 全 指 文 付 机 构 应 在 同一 商业 银行 专 户 存 放 接 受 的 客户 备 付 金 , 且 只 能 按照 客户 的 要 求 
使 用 ; 系统 运行 主要 强调 支付 机 构 应 具备 必要 的 技术 手段 及 灾难 恢复 处 理 能 力 和 应 急 处 理 
能 力 等 。 目 前 第 三 方 文 付 涉 及 的 业务 有 网 络 文 付 、 预 付 卡 发 行 与 办 理 、 银 行 卡 收 半 等 ,从 规 
定 的 条 款 来 看 ,这 三 类 文 付 企业 将 会 被 纳入 监管 。 新 兴 文 付 手段 的 出 现在 方便 消费 者 的 同 
时 ,也 积 证 了 洗钱 .非法 套现 .欺诈 等 风险 ,办 法 》 中 “ 文 付 机 构 接 受 的 客户 备 付 金 不 属于 文 
付 机 构 的 和 目 有 财产 ”条款 对 文 付 机 构 非 法 挪用 客户 备 付 金 做 出 了 实质 性 的 约束 。 
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11.1.5 电子 商务 行业 投资 价值 与 投资 风险 分 析 


我 国电 子 商务 在 16 年 的 发 展 历程 中 ,经 历 了 个 人 网 络 购物 .电子 营销 .电子 商务 .全程 
信息 化 等 阶段 ,实现 了 网 络 应 用 从 低级 到 高 级 .从 单一 到 丰富 的 转变 。2008 年 的 金融 危机 
后 ,电子 商务 再 次 王者 归来 ,促使 着 众多 中 小 企业 应 用 电子 商务 ,传统 大 型 零售 企业 进军 电 
子 商 务 等 ,可 以 预见 的 是 ,未 来 几 年 ,电子 商务 仍 将 高 速 发 展 。 

1. 电子 商务 行业 发 展 趋势 分 析 

1) 未 来 几 年 中 国电 子 商 务 仍 将 高 速 发 展 

根据 中 国电 子 商 务 研 究 中 心 对 企业 界 的 100 位 CEO 进行 的 问卷 调查 ,发 布 的 42010 中 
国电 子 商 务 100 位 CEO 调查 报告 》 中 显示 ,有 近 九 成 的 CEO 认为 未 来 三 年 中 国电 子 商 务 将 
高 速 发 展 。 随 独 我 国 宏观 经 济 的 回暖 及 外 贸 的 逐步 复苏 ,众多 中 小 企业 利用 电子 商务 意识 
的 提高 ,传统 企业 进 车 网 络 市 场 以 增加 内 道 销售 ,加 上 国家 和 地 方 各 政府 部 门 对 电子 商务 政 
宁 扶 持 力度 的 加 强 , 不 断 规范 整顿 市 场 ,市 场 交 易 规 模 和 企业 背 业 收入 不 断 增 加 。 

男 外 , 随 看 移动 通信 技术 的 突破 以 及 政 寅 环境 的 优化 ,移动 电子 商务 在 短 短 几 年 中 迅猛 
发 展 起 来 了 ,基于 它 的 方便 和 快捷 等 巨大 优势 ,移动 电子 商务 正在 广 沁 的 应 用 到 社会 的 各 个 
领域 ,个 人 用 户 可 以 利用 手机 通过 信息 .邮件 ,手机 网 站 等 方式 获取 各 类 信息 ,这 些 信息 促进 
用 户 开 展 电 子 商 务 交 流 活 动 。 

2) 行业 的 细 分 和 专业 化 成 为 发 展 趋势 

由 于 市 场 规模 和 完全 苋 争 两 大 因 系 ,电子 商务 应 用 中 的 个 性 化 特征 日 益 突出 ,专业 化 水 
平 与 市 场 规模 成 正比 。 小 规模 市 场 中 因为 规模 不 经 济 导 致 可 能 出 现 不 成 交 交 易 ,基于 夫人 碎 
数量 的 市 场 会 导致 大 量 个 性 化 产品 和 服务 涌现 ,一 方面 极 大 地 提高 专业 化 分 工 水 平 ,促进 商 
务 模 式 创 新 , 另 一 方面 更 充分 地 满足 不 断 增 长 的 个 性 化 需求 。 同 时 ,近乎 完全 竞争 的 网 络 市 
场 迫 使 越 来 越 多 的 企业 和 个 人 摆脱 同 质 化 产品 和 服务 的 价格 竞争 ,采用 产品 .服务 .客户 或 
商务 模式 的 差异 化 战略 ,也 加 剧 了 电子 商务 应 用 的 个 性 化 。 

已 经 有 越 来 越 多 的 电子 商务 网 站 开始 走 细 分 站 路。 电 希 、. 服 痕 以 及 母 契 等 领域 有 望 成 
为 细 分 领域 中 的 佼佼 者 。 据 凤凰 网 财经 报道 : 2009 年 中 国 服装 市 场 销 售 规模 达 10 490. 9 亿 
元 ,年 增长 率 达 21.6%。 服 装 类 电子 商务 BtoC 网 站 有 望 成 为 增长 最 快 的 电子 商务 细 分 市 
场 之 一 ,这 一 细 分 市 场 的 代表 厂商 是 凡客诚 品 。 而 母 婴 电子 商务 BtoC 网 上 销售 市 场 是 相 
对 更 为 细 分 的 市 场 ,2009 年 该 市 场 销售 收入 约 为 8. 24 亿 元 人 民 币 。 其 中 ,以 红 孩 子 的 领先 
优势 最 为 明显 ,其 次 如 亲 亲 宝贝 . 丽 家 宝贝 、. 乐 友 商 城 等 。 

3) BtoC 未 来 将 代替 CtoC 网 购 

在 网 购 市 场 的 发 展 早 期 ,由 于 信用 缺失 、 文 付 手 段 匮 乏 以 及 物流 配送 的 困难 等 原因 ， 
BtoC 和 CtoC 市 场 一 下 发 展 得 比较 坎坷 和 绥 慢 ,2003 年 BtoC 行业 占 整个 网 购 市 场 规模 
35.2% ,超过 CtoC 市 场 的 一 半 , 但 2003 年 淘宝 网 横 空 出 世 后 ,不 仅 击 败 易 趣 夺取 CtoC 市 
场 党 一 把 交 楠 ,更 是 强势 挤占 了 BtoC 的 市 场 份额 。2007 一 2009 年 连续 三 年 BtoC 占 网 购 市 
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场 份 额 低 于 10% ,一 时 间 陷 人 低谷 。 从 2008 年 开始 ,BtoC 市 场 在 资本 的 推动 和 市 场 的 回 
暖 下 逐步 反弹 ,市 场 份额 有 望 于 2010 年 再 次 突破 10% ,2010 年 , 占 BtoC 市 场 最 大 份额 的 综 
合 类 电子 商务 平台 网 站 京东 商城 前 8 个 月 的 销量 已 经 接近 60 亿 元 ,今年 极 大 可 能 销量 突破 
100 亿 元 ,并 成 为 行业 内 首 个 销售 规模 超 百 亿 元 的 企业 。 

由 于 基数 大 的 绿 故 ,未 来 数 年 ,中 国 网 络 购物 市 场 的 格局 仍然 以 CtoC 市 场 交 易 规 模 占 
据 更 大 的 份额 为 主 , 但 BtoC 的 增长 速度 将 远大 于 CtoC 市 场 ,其 规模 占 比 将 逐年 扩大 。 增 
长 速度 快 的 原因 主要 有 : 更 多 的 传统 企业 进入 BtoC 领域 以 及 主流 CtoC 网 站 向 BtoC 转 
型 ; CtoC 市 场 的 进一步 加 速 发 展 受 限于 信誉 等 级 体系 以 及 可 能 出 现 的 监管 和 税收 政策 等 。 

2010 年 10 月 份 ,BtoC 企业 麦考林 上 市 ,在 业内 引起 一 点 惊讶 的 同时 ( 早 于 京东 商城 )， 
更 多 是 刺激 了 众多 企业 的 上 市 欲望 ,众多 的 网 站 CEO 表示 未 来 几 年 会 有 大 批 的 BtoC 企业 
上 市 融资 ,发 挥 样板 作用 ,加 速 提升 BtoC 市 场 交易 规模 。 

2. 行业 投资 价值 分 析 

1) 垂直 行业 BtoB 平台 将 成 为 关注 焦点 

目前 ,中国 垂直 行业 BtoB 平台 中 有 发 展 流 力 和 资源 优势 的 垂直 行业 平台 更 容易 获得 
投资 者 的 青睐 ,可 以 预见 的 是 ,垂直 行业 BtoB 平台 将 成 为 未 来 几 年 中 国 BtoB 市 场 的 后 发 
力量 ,有 着 巨大 的 发 展 空间 。 这 一 类 平台 主要 有 两 个 特点 : 第 一 是 专业 ,平台 通过 集中 全 部 
力量 搜集 .打造 和 发 布 专业 性 信息 ,包括 以 行业 为 特色 或 以 国际 服务 为 特色 ,将 继续 吸引 特 
定 人 群 “ 光 顾 ”; 第 二 是 纵 次 ,平台 在 技术 创新 的 推动 下 ,行业 领军 者 将 会 推广 处 独 具 特 色 的 
服务 内 容 与 商业 模式 。 

BtoB 电子 商务 产业 链 下 不 仅 有 企业 、 第 三 方 电子 商务 平台 ,还 有 围绕 交易 提供 服务 的 
物流 、 文 付 等 环节 ,未 来 BtoB 电子 商务 市 场 的 阮 争 将 是 细 分 服务 和 行业 的 竞争 ; 只 有 能 这 
入 的 正确 知道 市 场 的 需求 ,才能 发 挥 和 目 己 的 优势 ,形成 月 身 特 色 和 竞争 力 , 和 综合 类 BtoB 
平台 做 出 有 效 的 市 场 分 割 ; 以 中 国 制 造 网 和 中 国 化 工 网 为 代表 的 垂直 行业 BtoB 平台 的 个 
性 化 和 差异 化 的 竞争 优势 正 日 益 凸 现 , 未 来 垂直 行业 BtoB 平台 将 成 为 投资 者 关注 的 焦点 。 

2) BtoC 成 为 网 购 未 来 发 展 趋 势 所 在 

互联 网 给 商业 模式 的 创新 提供 了 无 限 动力 ,在 BtoC 网 络 购物 领域 中 ,直销 十 互联 网 、 
目录 十 互联 网 .新 媒体 十 互联 网 等 越 来 越 多 新 的 运营 商 成 功 地 演绎 了 这 些 新 型 的 BtoC 商 
业 模 式 ,而 在 这 些 新 模式 中 发 展 的 比较 好 的 BtoC 企业 大 多 都 获得 了 风险 投资 多 轮 注 资 , 比 
如 红 和 巷子 已 经 吸引 了 NEA、 北 极光 以 及 骨 鹏 华 合 等 投资 者 的 三 轮 融 和 资 : PPG 先 后 局 得 了 
TDF、JAFCO ASIA 与 KPCB 国际 性 风险 投资 公司 的 青睐 ,并 获得 他 们 的 联合 注资 。 

与 CtoC 电子 商务 市 场 集中 度 高 不 同 ,BtoC 电子 商务 市 场 集中 度 还 不 是 很 高 ,目前 占据 
中 国 BtoC 电子 商务 市 场 份额 前 三 位 的 京东 商城 .当当 和 卓越 的 市 场 份额 之 和 为 50% 多 一 
点 ,而 剩余 的 大 部 分 市 场 份额 被 各 种 垂直 类 的 BtoC 电子 商务 平台 所 瓜分 ,与 CtoC 的 淘宝 
网 一 家 独 大 有 很 大 差别 。 这 些 垂直 类 BtoC 平台 目标 客户 一 般 比 较 固 定 , 产 品 往往 以 一 类 
或 几 类 为 主 , 具 有 专业 优势 。 短 期 内 ,BtoC 电子 商务 市 场 将 会 仍然 处 于 分 散 性 的 竞争 结 
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构 中 。 

3) 跨国 电子 商务 拓展 电子 商务 企业 空间 

BtoB 领域 内 跨国 贸易 在 电子 商务 的 发 展 中 比较 顺利 ,而 以 前 BtoC 以 及 CtoC 跨国 电 
子 商务 最 多 的 就 是 “代购 ”, 多 为 私下 进行 ,属于 "灰色 地 融 ”.。 淘宝 和 日 本 雅虎 的 合作 打破 了 
BtoC 跨国 电子 商务 这 一 困 局 。 日 本 消费 者 可 以 登录 雅虎 的 “中 国 商 城 ? 购 买 淘 宝 店主 的 约 
5000 万 件 商 品 , 而 中 国 消费 者 则 可 以 通过 淘宝 网 的 “ 淘 日 本 ”购买 在 日 本 雅虎 商家 提供 的 
1000 万 件 商 品 。 虽 然 目 前 跨国 购物 还 是 一 个 尝试 ,所 和 帘 来 的 不 便 要 大 于 成 果 , 但 是 电子 商 
务 要 想 进 入 广义 阶段 ,就 必须 使 得 BtoB、BtoC、CtoC 国内 和 跨国 交易 一 样 方便 。 

男 一 方面 ,跨国 电子 商务 不 仅 方 便 了 消费 者 ,也 给 我 国外 贸 企 业 出 口 增添 新 的 渠道 。 大 
量 的 外 贸 企业 通过 各 种 各 样 的 网 络 平台 将 产品 问 国 外 输出 ,这 种 跨国 电子 商务 模式 ,对 于 传 
统 外 贸 是 一 种 是 覆 性 的 创新 模式 ,为 国内 外 贸 企 业 带 来 了 机 遇 和 和 商机。 同时 ,跨国 电子 商务 
应 用 的 扩大 化 ,也 有 助 于 提升 电子 商务 企业 的 业绩 空间 ,成 为 一 个 业绩 突破 点 。 

3. 投资 风险 分 析 

1) 政策 风险 

近年 来 ,电子 商务 的 快速 发 展 引 起 了 各 级 政府 部 门 的 注意 ,各 级 政府 陆续 出 台 政 策 以 文 
持 传 统 企业 进 守 电子 商务 ,规范 整顿 市 场 \ 保 障 信 息 安 全 等 ,这 些 措 施 的 实施 首先 表示 了 对 
近年 来 电子 商务 发 展 成 果 的 肯定 , 男 外 也 透露 出 政府 继续 鼓励 发 展 电子 商务 的 决心 。 

但 是 ,政策 的 制定 是 滞后 于 市 场 的 发 展 的 ,而 电子 商务 的 发 展 速度 如 此 之 快 , 因 此 ,实施 
政策 时 的 环境 和 制定 政策 时 的 环境 可 能 并 不 一 致 ,这 可 能 导致 政策 的 导向 作用 达 不 到 预期 ; 
其 次 ,政策 在 制定 时 对 市 场 的 调查 可 能 并 未 彻底 全 面 ,因此 政策 对 行业 内 企业 可 能 会 产生 约 
束 ,如 《 非 金融 机 构 文 付 服务 管理 办 法 》 中 对 第 三 方 文 付 企 业 的 进入 门槛 “许可 证 ?制度 和 备 
付 金 托管 银行 的 规定 等 ,可 能 会 导致 大 部 分 中 小 企业 "被 迫 ? 退 出 市 场 , 客 观 上 造成 市 场 苋 争 
效率 的 缺失 ; 再 次 ,电子 商务 的 超 高 速 发 展 , 未 来 几 年 在 某 个 领域 可 能 会 出 现 过 热 现 象 , 如 
团购 等 ,不 排除 会 出 台 政 策 加 以 限制 ,以 保证 市 场 的 有 序 运 行 , 这 些 都 需要 企业 管理 者 和 投 
资 者 加 以 注意 。 

2) 信用 风险 

随 着 信息 化 的 纵深 发 展 ,网 络 虚 拟 特点 引起 的 信用 问题 在 电子 商务 行业 越 来 越 显 露 , 当 
前 电子 商务 企业 和 消费 者 所 面临 的 信用 风险 主要 是 虚假 交易 .假冒 行为 .合同 诈骗 .网 上 拍 
卖 哄 抬 标 的 .侵犯 消费 者 合法 权益 .网 上 资 祝 等 ,这 些 违规 现象 限制 了 电子 商务 的 应 用 范围 ， 
侵害 了 网 络 交易 主体 的 利益 。 在 《中国 互联 网 络 发 展 状况 统计 报告 (2010 年 7 月 )》 中 显示 ， 
89.2% 的 电子 商务 网 站 访问 者 担心 访问 假冒 网 站 ; 而 他 们 如 果 无 法 获得 该 网 站 的 进一步 确 
认 信 息 ,86. 9% 的 人 会 选择 退出 交易 。 这 说 明 要 使 电子 商务 交易 健康 发 展 , 必 须 建立 更 加 可 
徘 、 可 信和 的 网 络 环境 。 

随 着 整个 互联 网 信用 体系 的 不 断 完善 ,信用 风险 在 长 期 内 会 逐步 降低 。 今 年 出 台 的 《中 
国电 子 行业 电子 商务 企业 信用 资质 认证 实施 办 法 就 则 在 将 电子 商务 交易 双方 信用 信息 纳 
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入 信用 信息 系统 ,逐步 建立 全 国 统一 的 电子 商务 信用 资源 共享 机 制 ,对 企业 与 个 人 进行 信用 
监督 和 约束 。 


3) 安全 风险 

根据 《中国 互 联网 络 发 展 状况 统计 报告 (2010 年 7 月 )》, 今 年 上 半年 以 来 ,有 59.2% 的 
网 民 在 使 用 互联 网 的 过 程 中 遭 到 病毒 或 木马 的 攻击 ,总 数 有 2.5 亿 人 ; 有 30.9% 的 网 民 账 
号 或 密码 被 资 ,这 说 明 网 络 安全 的 问题 仍然 制约 着 互联 网 行业 的 应 用 ,包括 电子 商务 。 

长 期 以 来 ,电子 商务 应 用 由 于 网 络 的 开放 ,电子 线路 可 以 被 徊 听 .电子 信息 被 复制 及 其 
他 局 限 性 ,使 得 黑客 攻击 .病毒 侵 和 人 、 欺 骗 盗 甸 等 非法 现象 碑 荣 不 止 , 青 加 上 技术 的 提 融 使 得 
攻击 工具 的 专业 化 等 导致 防护 难度 日 益 增 大 ,电子 商务 的 安全 性 在 起 初 就 受到 质疑 ,这 大 大 
降低 了 交易 主体 对 电子 商务 的 信赖 程度 ,阻碍 电子 商务 的 快速 发 展 。 

4) 市 场 风险 

从 电子 商务 最 近 的 发 展 特点 看 ,BtoC 领域 正成 为 行业 的 一 个 热点 ,未 来 几 年 BtoC 会 成 
为 行业 的 “ 主 战场 ”，BtoC 的 美好 前 景 吸引 了 众多 企业 家 的 投资 。 纵 观 现 在 BtoC 电子 商务 
全 局 ,IT 家 电 、 服 疤 、 药 品 \ 日 用 品 、 母 婴 用 品 等 各 种 产品 一 应 俱全 ,不 仅 销 售 领域 履 关 了 各 
个 层面 ,经 营 领域 也 不 断 问 纵深 发 展 。 

BtoC 在 快速 发 展 的 同时 ,也 积聚 了 市 场 风险 。 首 先是 大 多 BtoC 企业 面临 投资 大 、 回 报 
小 的 困境 ,BtoC 企业 要 花 大 量 资金 建立 运营 平台 、 充 实 货 源 等 ,还 必须 和 CtoC 平台 下 很 多 
“只 赚 好 评 不 赚钱 ”的 商家 竞争 ,在 很 长 一 段 时 间 内 很 多 BtoC 电子 商务 虽然 销售 额 巨大 但 
仍然 经 营 艰 难 。 田 一 方面 ,BtoC 企业 正面 临 逐 步 同 质 化 的 危险 。 虽 然 有 部 分 企业 坚持 自身 
的 专业 特色 ,但 BtoC 网 站 之 间 的 差异 性 仍然 在 开始 缩小 ,各 大 BtoC 网 上 商城 集体 疝 百 贷 
型 线路 徘 扰 ,纷纷 由 专注 细 分 领域 转型 进军 相关 行业 或 突破 原先 在 线 销售 的 单一 品牌 与 产 
品 品 类 ,开始 了 多 元 化 经 营 。 这 种 同 质 化 经 营 模 式 加 剧 了 市 场 风 险 。 

5) 技术 风险 

技术 风险 广泛 存在 于 各 个 市 场 , 在 电子 商务 行业 ,日 新 月 异 的 技术 创新 ,不 断 推动 看 电 
子 商 务 的 发 展 , 但 同时 也 给 电子 商务 应 用 企业 寓 来 了 一 定 风险 。 一 方面 技术 风险 指 行业 内 
其 他 企业 拉 术 创新 而 给 本 企业 市 来 的 相对 技术 沙 后 .产品 服务 不 能 及 时 跟 上 消费 者 的 需 : 
等 。 比 如 BtoC 领域 的 亚 马 了 进 。 亚 马 逊 作为 行业 的 领路 者 始终 坚持 创新 ,从 全 球 最 大 的 网 
上 和 零售 书店 到 百货 再 到 引入 第 三 方 商户 ,打通 了 BtoC 和 CtoC; 在 打造 了 全 新 的 商业 模式 
时 , 它 又 面向 企业 用 户 推出 了 ”弹性 云 ”, 继 而 是 Kindle, 为 出 版 业 和 信息 终端 带 来 了 着 履 式 
创新 。 它 是 全 球 第 一 个 注意 到 Web 2.0 .长 尾 经 济 和 口碑 营销 的 企业 , 它 比 Google 还 要 早 
提出 “ 云 计 算 ? 概 念 并 将 其 商业 化 。 亚 马 逊 持久 的 技术 创新 能 力 给 电子 商务 行业 内 其 他 企业 
带 来 巨大 的 压力 和 风险 。 

男 一 方面 技术 风险 也 指 我 国 相对 落后 的 物流 配送 体系 日 益 成 为 电子 商务 发 展 的 树 梅 。 
电子 商务 时 代 的 物流 配送 应 具有 信息 化 .网 络 化 .现代 化 等 特点 ,企业 在 配送 决策 上 必须 在 
配送 成 本 和 服务 上 之 间 进 行 平 衡 博 弈 。 我 国 现 阶段 由 于 物流 配送 基础 的 落后 `. 相关 政策 的 
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不 完善 、 集 成 化 管理 程度 不 高 等 因素 导致 电子 商务 物流 配送 体系 与 国外 有 相当 大 的 差距 。 
目前 我 国电 子 商 务 企 业 物 流 配送 模式 有 三 种 : 第 一 种 是 企业 日 建物 流 ,如 京东 商城 此 次 融 
资 额 的 50% 就 是 要 构建 企业 日 映 的 物流 配送 体系 ; 第 二 种 是 企业 与 第 三 方 物流 共同 构建 ; 
第 三 种 是 企业 将 物流 全 部 外 包 出 去 。 可 以 看 到 的 是 ,目前 电子 商务 领域 正在 引发 一 场 物流 
早 命 。 


11.2 ”淘宝 商城 更 名 为 “天 猫 ” 


淘宝 商城 更 名 为 “天 猫 ”, 实 在 让 人 有 点 不 可 和 置信。 但 事实 就 摆 在 眼前 ,又 由 不 得 我 们 不 
信 。 当 我 看 到 “天 狂 ” 这 个 名 字 的 时 候 , 和 觉得 非 沼 不伦不类, 相 比 起 来 更 豆 欢 “淘宝 商城 *。 但 
细 细 想 了 一 下 ,这 未 尝 不 是 一 件 好 事 。 

对 于 淘宝 商城 的 人 来 说 ,这 应 该 是 一 件 痛 并 快乐 的 事情 。 他 们 为 这 个 品牌 倾注 了 心血 ， 
突然 更 名 让 他 们 很 痛苦 。 但 是 ,更 名 之 后 也 会 让 他 们 很 快乐 ,因为 淘宝 商城 虽然 是 独立 运营 
的 网 站 ,但 目 诞 生 以 来 都 有 一 Ws 在 消费 者 的 眼 里 看 来 ,淘宝 商城 和 淘宝 网 就 
是 一 家 网 站 ,两 者 之 间 没 有 什么 区 别 。 这 是 一 件 好事 , 可 以 分 享 品牌 积累 成 果 。 但 也 不 是 一 
件 好 事 ,让 淘宝 商城 没有 出 头 之 日 。 

如 果 继 续 滞 用 "淘宝 ?这 个 品牌 ,根本 无 法 凸显 “淘宝 商城 ?这 个 品牌 。 而 对 于 整个 阿里 
巴巴 来 说 ,BtoC 业务 具有 长 远 的 战略 意义 ,必须 有 具有 强烈 的 品牌 识别 度 。 所 以 ,淘宝 商城 面 
临 一 个 残酷 的 现实 问题 。 如 果 不 更 名 的 话 , 永 还 都 是 “淘宝 小 二 ”。 如 果 更 名 的 话 , 前 期 的 积 
桌 就 日 费 。 如 宁 不 想 继 续 当 "小 二 ?的话 , 那 就 只 有 更 名 一 条 路 ,不 管 叫 什么 名 字 ,都 不 能 再 
沾 淘宝 的 边 ,这 就 是 更 名 的 理由 。 

淘宝 商城 不 管 改 成 “天 猫 ”, 还 是 天 马 、 天 买 , 都 比 现 在 的 品牌 要 有 长 近 意 义 。 更 名 之 后 ， 
不 仅 能 够 让 BtoC 业务 有 清晰 的 品牌 形象 ,阿里 巴巴 各 平台 的 定位 将 变 得 非常 清晰 。 以 淘 
宝 网 、 天 猫 、 阿 里 巴巴 、 文 付 宝 一 淘 网 、 阿 里 云 形 成 一 条 完整 的 产业 链 , 这 让 整个 阿里 巴巴 的 
未 来 战略 定位 也 变 得 更 加 清晰 。 本 次 改名 除了 对 整个 阿里 集团 具有 战略 意义 外 ,对 于 淘宝 
商城 本 身 也 可 以 算是 一 次 凤凰 涅 法 。 

随 看 我 国电 子 商务 的 成 熟 , 价 格 已 经 不 是 唯一 的 追求 ,更 多 的 用 户 开 始 追 求 品质 和 圣 
受 。 在 这 个 消费 思路 转 回 的 过 渡 时 期 ,淘宝 商城 更 名 正好 迎合 了 这 一 趋势 。 蛙 竟 ,淘宝 长 期 
ist 对 淘宝 商城 也 有 很 大 的 影 啊 ,这 也 是 与 两 者 共用 “淘宝 ”品牌 有 很 大 的 
关系 。 这 一 次 更 名 之 后 ,两 者 的 角色 变 得 清晰 。 淘 宝 网 就 是 普通 的 集 市 ,天 猫 就 是 大 型 商 
gt 

最 终 来 说 ,这 一 次 更 名 还 算 及 时 。 虽 然 很 多 人 都 筑 得 无 法 接受 ,但 越 往 后 拖 , 更 名 就 越 
不 利 。 所 谓 长 痛 不 如 短 痛 ,更 名 的 时 机 没有 问题 ,对 长 远 来 说 也 是 一 件 好 事 。 虽 然 ,这 是 一 
件 很 痛 藻 的 事 ， 但 还 是 挺 佩服 淘宝 人 的 勇气 。 

2012 年 1 月 11 日 是 原 淘宝 商城 总 裁 张 勇 ( 道 到 子 ) 的 生日 ,然而 他 竟然 选择 在 这 一 天 
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的 11 点 11 分 将 “淘宝 商城 ”改名 为 “天 猫 *”。 此 消息 一 出 ,立即 引起 了 许多 猜想 ; 为 喻 淘宝 
商城 要 选择 “天 狂 ” 这 个 新 名 字 而 非 其 他 ?分 析 家 陈 永 东 先 生 认 为 有 以 下 十 大 理由 。 

(1) 建立 阿里 集团 BtoC 业务 的 独立 品牌 : 毕竟 过 去 叫 “ 淘 宝 商城 ?还 是 让 人 和 觉得 与 “ 淘 
宝 ” 品 牌 类 似 , 或 易 让 人 混 消 ,现在 搞 个 独立 的 “天 猫 ”, 可 以 明显 地 与 “淘宝 ”区 分 开 来 。 正 如 
原先 阿里 搞 CtoC 时 推出 了 “淘宝 ”品牌 ,而 BtoC “淘宝 商城 ?在 兵 强 马 壮 后 ,也 要 用 一 个 新 
的 品牌 。 

(2) 让 阿里 集团 七 大 平台 的 定位 更 清晰 : 此 次 更 名 ,使 电子 商务 生态 体系 的 战略 性 升 
级 已 经 完成 ,由 BtoB (阿里 巴巴 )、CtoC (淘宝 网 )、 BtoC (天 猫 ) 、 文 付 平台 ( 文 付 宝 ) 购物 搜 
索 ( 一 淘 网 ) 、 云 计算 (阿里 云 ) 及 云 终 端 ( 云 手机 ) 七 个 平台 ,组 成 了 一 幅 电 子 商 务 生 态 系 统 全 
景 图 ,或 日 阿里 已 有 七 把 剑 , 全 情 演绎 “七 剑 下 天 山 ” 的 盛况 。 

(3) 杭州 方言 中 “天 猫 ” 的 发 音 与 Tmall 相同 : 这 当然 是 我 的 猜测 ,在 杭州 方言 (及 上 海 
方言 ) 中 ,“ 天 猫 ” 的 发 音 与 淘宝 商城 的 域名 Tmall 相同 ,这 也 许可 以 被 理解 为 : 因为 马云 的 
阿里 巴巴 集团 的 总 部 驶 发 源 于 浙江 杭州 ,用 当地 的 方言 发 音 对 应 的 汉语 谐音 也 是 一 个 好 
方案 。 

(4) 彰显 "时尚 ,性感 ,潮流 ,品质 ?的 特征 : 比如 ,用 一 些 明 星 与 猫 作 对 比 ,说 明天 猜 之 
性 感 与 时 尚 ; 同时 天 猪 称 ，”“ 猫 天 生 挑 剔 ,挑剔 品质 ,挑剔 品牌 ,挑剔 环境 ,这 些 不 就 是 天 猫 要 
全 力 打 造 的 品质 之 城 !2 没 想到 ,一 只 猫 能 被 他 解释 得 如 此 有 品位 。 

(5) 上 暗示 天 猫 有 灵敏 的 嗅觉 及 敏锐 的 反应 能 力 : 猫 这 种 动物 的 确 与 众 不 同 , 其 嗅觉 相 
当 灵 敏 ,哪里 有 目标 它 都 能 第 一 时 间 察 和 觉 ; 其 反应 能 力 相 当 人 敏锐 出 色 , 在 发 现 目标 后 能 够 迅 
速 做 出 反应 ,捕捉 到 目标 。 

(6) 比喻 天 猫 将 会 长 命 百 岁 ,永远 立 于 不 败 之 地 。 

(7) 明显 有 “ 招 财 进 宝 ”的 好 口 彩 。 

(8) 抛 出 名 罕 配 合 大 奖 征集 标识 赚 足 眼球 。 

(9) 暗示 天 猫 的 智 意 。 

(10) 给 大 家 来 了 个 出 其 不 意 ,新 名 字 被 轻易 记 住 。 

“天 猫 ”* 既 然 有 了 更 加 明确 的 定位 ,那么 在 阿里 系 的 电 商 生态 链 上 ,“ 天 猫 ” 也 就 弥补 
了 品牌 的 空位 。BtoB( 阿 里 巴巴 )、CtoC( 淘 宝 网 )、BtoC( 天 猫 ) 在线 支付 ( 文 付 宝 ) 、 购 物 
搜索 (一 淘 网 ) 、 云 计算 (阿里 云 ) 构 成 了 一 条 完整 的 电 商 生存 链 , 各 日 都 是 独立 的 目 主 品 
牌 。BtoC( 天 猫 ) 不 再 依附 于 淘宝 ,独立 门户 ,其 品牌 形象 更 加 人 鲜明 。 阿 里 电 商 生态 链 现 
已 完善 ,这 也 是 马云 几 年 前 就 着 手 规划 的 蓝图 .。“ 天 猫 ? 的 问世 ,是 发 展 战略 的 需要 ,既是 
阿里 整体 电 商 战略 的 关键 一 环 ,也 是 长 远 布 局 的 重要 一 步 , 有 助 于 未 来 竞争 优势 的 不 断 
提升 。 

2012 年 1 月 11 日 ,阿里 巴巴 集团 旗下 BtoC 平台 淘宝 商城 宣布 更 名 为 天 猫 (Tmall， 
com) ,网 购 世 界 一 个 全 新 的 品牌 由 此 诞生 ; 这 对 于 年 底面 对 各 种 冲刺 突击 寒冬 的 呐喊 随处 
可 见 的 各 家 电 商 们 来 说 ,不 仅仅 意味 痢 撤 满 雪 箱 的 导 上 披 了 一 层 保暖 外 衣 ,2011 年 的 诸多 
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被 大 家 忽视 了 的 电 商 动态 也 印证 着 ,2012 不 是 末日 ,也 不 是 寒冬 。 
11.2.1 从 投机 到 战略 的 资本 , 烧 钱 回归 理性 


电 疝 行业 目前 最 重要 的 还 是 资本 ,2011 年 , 电 疝 行业 的 资本 运作 ,从 纯 风 险 投 资 为 主 变 
成 相关 企业 的 战略 投资 为 主 ,而 这 些 战 略 投 次 多 为 销售 标准 化 产品 的 垂下 BtoC。 办 宁 、 国 
美 、. 沃 尔 玛 线 下 地 售 商 , 日 度 、 腾讯 等 互联 网 巨头 ,日 丽 这 样 的 通路 商都 有 大 笔 的 贰 金 进 入 电 
商行 业 ,这 些 投资 更 具备 长 期 性 ,也 市 人 很 多 电 商 企业 需要 的 外 部 软 源 (产品 或 流量 ) ,虽然 
这 些 投资 不 声 不 啊 , 但 是 看 看 排名 前 列 的 垂直 BtoC , 绝 大 多 数 都 有 这 样 的 背景 ( 易 迅 、 欠 于、 


11.2.2 管理 趋向 规范 ,火热 促销 不 差 货 


电 商 企业 融资 花 钱 变 得 更 加 理性 ,也 带动 了 网 站 上 自身 的 规范 ,京东 ,当当 等 或 是 上 市 ,或 
是 为 上 市 做 冲刺 准备 , 电 商 的 促销 ,供应 链 管 理 都 有 明显 的 进步 。 京东 、 当 当 的 图 书 大 战 为 
开头 ,“ 双 十 一 ”“ 双 十 二 ”为 高 峰 , 电 商行 业 打 啊 了 有 史 以 来 最 火热 的 促销 大 战 ,更 重要 的 是 
电 商 企业 在 促销 时 供应 链 的 表现 也 大 幅 提 高 (当然 还 远 远 不 够 ) ,在 2011 年 ,天 猫 完 成 了 “ 双 
十 一 ” 单 日 33. 6 亿 元 的 壮举 。 


11.2.3 资金 持续 增长 , 蝎 起 的 BtoB 、CtoC BtoC 


电 商 “寒冬 ” 论 暂且 不 做 论断 ,但 从 资本 进入 并 没有 减少 ,而 是 资本 来 源 从 风险 投资 变 成 
了 企业 战略 ,前 者 投资 的 是 前 景 好 的 企业 ,后 者 的 钱 则 只 会 给 已 经 成 功 者 。 只 能 说 , 电 商 们 
选择 了 一 条 走 在 冬天 的 路 上 。 综 合 来 看 ,在 2011 年 的 “寒冬 ”中 ,依然 投资 如 此 多 的 上 规模 
的 网 站 ,是 之 前 从 没有 过 的 ,由 此 看 流入 电 商 的 资本 和 资源 相 比 以 往 只 多 不 少 ,总 的 来 说 , 资 
金 进 入 隐形 的 多 ,高调 的 少 ; 流 回 成 功 者 的 多 , 流 问 投机 痢 的 少 。 


11.2.4 京东 讨好 顺德 小 家 电 ，, 零 售 电 商 开 战 抢 和 人 才 


刘强 东 去 美国 去 沙 次 , 郡 很 热 辣 ,但 去 顺德 和 那些 不 知名 的 小 冢 电 老 板 们 联欢 , 则 少 有 
人 关注 。 而 这 对 京东 甚至 国内 电 商 却 是 很 重要 的 信息 一 一 大 家 一 直 期 待 的 制造 业 和 电 商 直 
接 对 接 可 能 会 有 实质 化 进展 。 作 为 制造 业 大 国 和 和 堆 售 附 寓 成 本 超级 大 国 ,减少 零售 流通 环 
广 附 加 成 本 ,一 了 二 古 国内 电 商 人 的 目标 ,和 泵 东 会 不 会 介入 这 个 市 场 ,会 怎样 做 ,相信 这 芯 机 尽 
在 刘强 东 的 算盘 里 。 

万 据 妹 体 2012 年 1 月 9 日 报道 ,王府 井 日 任 . 国 美 电 船 、 上 品 折 扣 等 传统 零售 巨头 , 正 
趁 “ 烧 钱 型 * 电 商 企 业 进 入 寄 冬 难过 年 关 之 时 大 举 招 兵 严 瑟 , 其 运 喧 模式 正 因 涉 入 网 购 而 改 
变 。 据 内 部 人 士 透 种 ,王府 井 白 贷 从 过 内 部 选拔 、 外 部 招聘 双管齐下 ,以 做 人 才 储 备 , 并 于 此 
前 发 布 通告 称 将 投资 1 亿 元 构建 完整 的 网 购 运营 平台 。 

不 少 业 内 人 士 认 为 ,传统 宕 售 商 的 发 力 时 机 已 到 。 其 核心 有 三 扩 : 
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(1) 电 商 人 才 流 动 频 系 ,而 网 络 零售 人 才 培 养 之 后 ,造成 人 才 缺 口 增 大 。 

(2) 各 东 \` 几 客 等 大 型 网 商 不 断 丘 据 传 统 去 售 商 地 盘 , 使 其 必须 应 局 势 而 变 。 

(3) 一 些 依赖 忠实 用 户 生 存 的 知名 团购 网 站 客户 资源 误 比 很 个 乐观 ,不 少 面临 倒闭 。 

在 乔 联 招聘 上 看 到 王府 井 百 催 旗 下 电子 商务 公司 总 经 理 招聘 ,根据 王府 井 百 龟 方 面 的 
要 求 , 须 有 5 年 以 上 电子 商务 领域 高 级 管理 职位 工作 经 验 ,熟悉 BtoC 运作 模式 和 流程 ,对 
电子 商务 发 展 有 清晰 的 认识 才能 。 而 普遍 受到 业界 认可 的 传统 零售 网 络 运营 平台 银泰 网 也 
不 甘 示 弱 ,在 智联 招聘 平台 抛 出 90 多 个 网 站 相关 岗位 需求 。 


11.3 电子 商务 未 来 七 大 发 展 趋 荔 


2012 年 1 月 30 日 消 朋 , 匈 观 乔 库 分 析 师 站 小 佳 近日 发 布 数据 报告 认为 ,未 来 七 大 趋势 
将 引领 中 国电 子 商务 BtoB 市 场 的 发 展 。 


11.3.1 电子 商务 应 用 呈现 较 高 善 及 化 、 逢 态 化 趋势 


近年 来 ,在 各 级 政府 .主管 部 门 .行业 协会 和 电子 商务 服务 企业 .电子 商务 应 用 企业 、 电 
于 商务 配套 服务 企业 的 共同 努力 下 ,电子 商务 产业 取得 了 令 人 瞩目 的 发 展 成 绩 。 当 前 的 电 
了 于 商务 应 用 ,已 呈现 出 了 较 遍 的 音 及 化 与 贡 态 化 趋 努 。 

电子 商务 不 但 改变 看 人 们 的 生活 和 消费 的 方式 ,对 于 促进 社会 稳定 ,经 济 发 展 . 扩 大 就 
业 增加 消费 每 也 有 具有 重要 意义 ,并 成 为 产业 升级 企业 转型 的 重要 手段 。 同 时 电子 商务 服 
务 已 全 面 徐 麻 商 业经 济 各 个 方面 : 无 论 是 国民 经 济 的 制造 业 领 域 ,还 是 服务 业 的 流通 领域 ; 
无 论 企业 应 用 个 人 应 用 ,还 是 政府 采购 ; 无 论 内 贸 服务 ,还 是 跨国 外 贸 服务 ; 无 论 是 基于 
互联 网 的 电子 商务 ,还 是 基于 移动 互联 网 的 电子 商务 。 

随 者 互联 网 的 普及 和 市 场 需求 的 牵引 ,中 国企 业 纷纷 加 快 互联 网 化 进程 ,尤其 是 近 几 
年 , 随 独 新 型 电子 商务 业态 迅速 兴起 ,国内 电子 商务 企业 进入 了 新 一 轮 的 高 速 发 展 阶段 。 


11.3.2 传统 企业 开始 向 电子 商务 过 渡 ,电子 商务 建站 服务 商 迅 速 蝎 起 


| 以 及 产业 链 . nl a 近年 来 逐 讲 至 现 
出 线 上 电子 商务 平台 回 线 下 实体 平台 扩张 的 超 努 。 这 在 弥补 纯 线 上 平台 服务 能 力 的 同时 ， 
也 使 得 电子 商务 平台 的 赢利 模式 由 单一 走向 多 元 化 ,而 行业 准 入 门槛 也 随 之 进一步 提高 。 
传统 的 批发 市 场 和 行业 企业 也 开始 受到 电子 商务 化 的 影响 ,纷纷 开始 由 线 下 癌 线 上 过 渡 。 

现 阶 段 , 中 国 BtoB 电子 商务 发 展 呈 现 两 大 趋 努 : 平台 化 和 细 分 化 ,前 者 如 阿里 巴巴 等 ， 
后 者 如 中 国 化 工 网 等 。 在 经 过 了 十 多 年 发 展 和 沉 演 ,中 国 BtoB 电子 商务 市 场 迎 来 更 加 激 
烈 的 吏 争 ,尤其 是 平台 化 电子 商务 模式 ,更 需要 长 时 间 的 资源 投入 和 市 场 培育 。 

电子 商务 模式 的 细 分 ,使 得 企业 能 够 在 市 场 细 分 领域 出 奇兵 ,人 避 开 鞠 争 对 手 ,占领 专业 
领域 的 制 局 点 。 因 此 ,专业 细 分 领域 成 了 众多 企业 进 车 电子 商务 、. 慑 得 市 场 的 绝 佳 途径 。 
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传统 企业 要 想 在 细 分 电子 商务 市 场 突出 重围 ,不 仅 需要 凭借 本 领域 内 的 经 验 和 资源 ,更 
需要 有 人 才 和 专业 提供 商 这 两 大 “ 跨 界 ”资源 。 专 业 的 电子 商务 人 才 和 提供 商 不 但 是 企业 电 
子 商务 战略 成 功 与 否 的 关键 ,更 能 必 助 企业 实现 事半功倍 的 效果 和 价值 。 由 此 ,市 场 开始 出 
现 专业 的 电子 商务 建站 服务 商 , 在 帮助 企业 提供 全 程 建站 服务 的 同时 更 可 提供 相应 的 营销 
解决 方案 。 

11.3.3 第 三 方 支付 厂商 介入 ,在 线 BtoB 市 场 线 下 支付 将 向 线 上 支 
付 加 速 转移 

近年 来 随 着 网 上 零售 的 兴盛 ,淘宝 等 平台 上 的 个 人 卖家 规模 已 达 百 万 级 “基于 网 上 供 
应 商 十 零售 商 ” 的 新 型 供应 链 雏 形 已 经 产生 。 阿 里 巴巴 改版 推出 1688 批发 市 场 ,批发 平台 
对 接 零 售 渠 道 的 思路 ,使 得 线 上 与 线 下 渠道 融合 加 剧 。 这 种 供应 链 形成 的 一 个 必要 条 件 是 
在 线 支付 服务 的 产生 ,资金 的 在 线 支付 能 够 改善 资金 周转 效率 ,提高 生产 效率 ,这 对 于 产业 
链 的 形成 具有 重要 作用 ,因此 在 这 种 背景 之 下 ,中 小 企业 对 于 资金 的 线 上 支付 产生 了 巨大 

其 次 ,近年 来 在 传统 市 场面 临 电 子 商务 的 冲击 和 目 呈 成 本 过 高 的 危机 之 下 ,传统 批发 市 
场 的 电子 商务 化 已 成 趋势 ,实体 批发 市 场 在 回 线 上 迁移 的 过 程 中 ,不 仅 弥 补 了 传统 批发 市 场 
在 线 上 业务 的 不 足 , 也 加 这 了 电子 商务 服务 在 线 上 交易 服务 的 座 化 与 创新 。 义 马 网 上 批发 
市 场 推 出 之 后 ,采用 线 下 十 线 上 的 支付 方式 ,客户 可 自由 选择 线 上 交易 方式 。 

1688 批发 平台 推出 之 后 其 结合 支付 宝 推出 的 线 上 担保 支付 服务 填补 了 信息 服务 商 没 
有 线 上 交易 服务 的 空白 ,并 使 得 在 线 BtoB 电子 商务 开始 由 信息 流 建 设 向 资金 流 建设 方向 
演进 。 由 于 批发 市 场 交易 额 有 限 ,是 频次 较 高 ,因而 线 下 批发 市 场 的 电子 商务 化 将 对 在 线 交 
易 产 生 极 大 的 需求 ,这 将 成 为 电子 商务 厂商 深化 现 有 服务 的 动力 引 敬 ,同时 也 将 为 第 三 方 支 
付 厂 商 拓展 新 的 应 用 领域 带 来 机 遇 。 

在 过 去 的 BtoB 交易 中 ,更 多 的 是 由 银行 单独 扮演 支付 和 结算 平台 的 角色 , 随 着 第 三 方 
支付 厂商 的 介入 ,借助 自 喘 的 产品 和 服务 优势 ,将 与 银行 一 起 形成 优势 互补 的 欧 争 格局 ,以 
实现 对 BtoB 电子 文 付 市 场 的 次 度 挖掘 。 

国民 经 济 发 生 转 型 ,不同 的 支付 方式 产生 的 商业 价值 越发 凸显 。 电 子 文 付 的 替代 效应 
尤为 明显 ,其 效用 将 明显 超过 传统 的 文 付 方式 。 与 此 同时 , 随 着 互联 网 及 移动 互联 网 的 发 
展 , 越 来 越 多 的 非 银 行 、. 非 金融 机 构 参 与 到 文 付 行业 中 来 ,这 其 中 第 三 方 文 付 无 疑 是 最 具 市 
场 规模 的 主力 军 。 

第 三 方 支付 此 前 主要 服务 于 BtoC 及 CtoC 市 场 ,其 业务 重点 主要 集中 在 网 上 购物 和 机 
票 等 个 人 在 线 消 费 市 场 。 第 三 方 支付 厂商 之 所 以 难以 介入 BtoB 电子 商务 领域 ,主要 是 由 
于 许多 企业 商户 对 支付 厂商 作为 第 三 方 诚信 机 构 在 处 理 巨额 资金 方面 的 信任 缺乏 和 支付 行 
业 目 号 无 法 为 BtoB 市 场 提供 担保 交易 造成 的 。 

随 着 《 非 金融 机 构 文 付 服务 管理 办 法 及 其 细则 的 出 台 , 第 三 方 支付 最 终 以 非 金 融 机 构 
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的 身份 被 纳入 金融 监管 体系 。 这 意味 着 第 三 方 支付 企业 必须 完成 由 “互联 网 服务 提供 商 ” 癌 
“金融 服务 提供 商 ” 的 转型 。 在 国家 新 政 的 规范 和 引导 下 ,第 三 方 文 付 行业 在 交易 安全 和 风 
险 控 制 上 的 全 面 提升 和 国民 经 济 对 第 三 方 交 付 定 位 的 转变 将 帮助 支付 厂商 打开 通 问 BtoB 
市 场 的 “ 钱 途 ”。 


11.3.4 银行 发 力 电 子 商 务 市 场 网 络 融资 将 成 BtoB 市 场 新 增长 点 


在 线 BtoB 行业 已 经 跨 过 信息 服务 阶段 进入 交易 服务 阶段 ,其 中 资金 服务 是 这 一 环节 
的 重点 ,而 中 小 企业 融资 难 又 是 难以 回避 的 问题 ,各 大 在 线 BtoB 企业 也 看 准 了 这 一 领域 试 
图 率先 进入 抢占 行业 制高点 。 

随 看 经 济 环境 的 变化 ,中 小 企业 对 BtoB 平台 服务 需求 日 渐 旺 司 , 为 提高 用 户 黏 性 , 增 
值 服务 的 作用 将 在 转型 阶段 的 BtoB 电子 商务 市 场 中 凸显 出 来 。 在 后 金融 危机 影 啊 犹 存 的 
情况 下 ,BtoB 平台 上 的 中 小 企业 面临 自身 发 展 的 问题 ,资金 短缺 将 成 为 这 一 阶段 中 小 企业 
吸 须 解决 的 问题 。 

中 国人 民 银 行 、 银 监 会 .证 监 会 和 保监会 联合 发 布 的 4 关于 进一步 做 好 中 小 企业 金融 服 
务工 作 的 若干 意见 》 中 ,提出 研究 推动 中 小 企业 贷款 网 络 在 线 审批 ,建立 审批 信息 网 络 共 享 

“ 台 。 上 在 进一步 改进 和 完善 中 小 企业 金融 服务 ,拓宽 融资 渠道 ,着 力 缓解 中 小 企业 的 融资 

困难 , 文 持 促进 中 小 企业 发 展 。 

网 络 融 资 服务 帮助 银行 和 小 额 贷 蒜 公司 降低 经 营 成 本 ,而 对 于 资金 需求 者 来 说 这 种 服 
务 灵 活 快 捷 , 更 能 满足 其 使 用 需求 。 在 网 络 经 济 的 快速 发 展 的 同时 ,银根 紧缩 对 企业 流动 资 
金 和 创业 者 市 来 负面 影响 ,因此 网 络 融资 在 特定 时 间 内 的 出 现 有 其 特定 的 价值 。 

同时 随 着 阿里 巴巴 、 金 银 怠 .网 已 生意 宝 等 在 线 BtoB 企业 开展 网 络 融 资 服务 的 成 功 ， 
银行 也 开始 加 大 对 在 线 BtoB 市 场 的 开拓 。 现 有 能 提供 网 络 融 资 的 电子 商务 平台 当中 ,就 
有 中 国 银行 .建设 银行 .工商 银行 等 国有 银行 涉足 ,同时 还 有 浙江 泰隆 银行 这 样 的 股份 制 商 
业 银 行 参 与 。 

未 来 基于 第 三 方 电 子 商 务 平台 的 网 络 贷 球 将 成 为 BtoB 企业 转型 阶段 的 行业 增长 点 。 


11.3.5 和 社会 化 电子 商务 成 为 营销 新 途径 


在 SNS 社交 网 站 、Web 2.0、 微 博 等 新 兴 互联 网 应 用 帧 起 的 时 代 ,消费 痢 可 以 与 杀 朋 好 
友 保 持 更 尝 密 的 联系 ,并 通过 社交 网 络 拓 展 或 加 深 目 己 的 圈子 。 对 于 企业 用 户 而 言 ,这 些 社 
交 网 络 同样 是 消费 者 与 商家 进行 沟通 交流 的 重要 渠 址 。 由 于 社交 网 络 的 注册 用 户 基 本 部 是 
真实 号 份 , 有 利于 广告 主 进 行 精准 的 广告 投放 ,从 而 使 广告 投入 产 出 比 更 高 ,因此 SNS 社交 
途 步 受到 商家 的 青睐 ,成 为 电子 商务 党 销 的 新 渠道 。 


11.3.6 移动 电子 商务 成 为 电子 商务 发 展 新 驱动 力 
在 经 历 了 对 SP、 网 络 广告 .网 游 .垂直 搜索 、Web 2. 0.BtoC 电子 商务 等 热门 市 场 争夺 之 
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后 , 随 着 “后 3G 时 代 ” 的 到 来 ,中 国电 子 商 务 已 步 人 了 对 移动 电子 商务 市 场 进行 抢滩 布局 的 
新 阶段 。 

随 看 移动 用 户 的 迅速 增加 ,以 及 移动 通信 技术 在 信息 化 领域 的 应 用 纵 回 深度 发 展 ,我 国 
移动 电子 商务 发 展开 始 步 入 快 车道 。 移 动 电 子 商 务 作 为 移动 信息 服务 和 电子 商务 融合 的 产 
物 ,具有 独 有 的 优势 : 

(1) 商务 泛 在 性 ,移动 电子 商务 的 一 个 最 大 优势 是 用 户 可 以 随时 随地 进行 商务 活动 。 

(2) 用 户 规模 大 。 

(3) 服务 个 性 化 ,用 户 根 据 目 己 的 需求 和 喜好 来 定制 移动 电子 商务 的 子 类 服务 和 信息 。 

(4) 移动 文 付 方便 快捷 、 成 本 低 。 

(5) 信用 机 制 好 ,手机 号 码 具 有 唯一 性 ,手机 卡 上 存储 的 用 户 信 息 可 以 确定 一 个 用 户 的 
号 份 。 

随 看 移动 电子 商务 呈现 出 的 高 速 发 展 趋势 ,吸引 了 更 多 的 企业 进军 这 一 领域 ,并 进一步 
引起 了 中 小 企业 的 重视 ,这 也 加 剧 了 市 场 的 耽 争 格局 。 不 仅 如 此 ,各 家 具备 前 瞻 意 识 的 电子 
商务 公司 开始 在 移动 支付 ,行业 门户 ,移动 IM 移动 搜索 .移动 旺 铺 、 移 动 定位 等 领域 抢先 战 
略 布 局 。 而 随 着 移动 电子 商务 呈现 出 来 的 快速 发 展 趋势 ,还 会 有 更 多 的 企业 进军 这 一 领域 ， 
并 进一步 引起 中 小 企业 的 重视 ,这 也 必定 加 剧 市 场 竞争 。 

同时 ,阿里 巴巴 .联想 .百度 等 众多 行业 龙头 企业 不 仅 看 到 了 这 一 价值 ,更 早已 在 移动 电 
子 商 务 领 域 布局 。 以 阿里 巴巴 集团 为 例 , 由 于 BtoB、CtoC、BtoC 支付 宝 等 模式 具 可 移植 性 ， 
能 迅速 应 用 于 手机 电子 商务 。 

早 在 2004 年 ,其 与 Intel 合作 建立 中 国 首 个 手机 电子 商务 平台 ; 2007 年 8 月 ,推出 阿里 
旺旺 移动 版 ,实现 线 上 线 下 互联 互通 ; 2008 年 2 月 ,淘宝 网 、 文 付 宝 进入 移动 电子 商务 领域 
(手机 版 淘宝 网 .手机 文 付 宝 ); 2011 年 2 月 ,中 国联 通 ( 微 博 ) 与 阿里 巴巴 集团 在 北京 签署 了 
战略 合作 协议 ,正式 宣布 双方 在 基础 通信 服务 领域 .互联 网 及 基于 WCDMA 制式 的 3G 无 
线 互联 网 增值 业务 领域 全 面 开展 深 度 合作 。 尽 管 已 经 有 许多 企业 纷纷 进入 移动 电子 商务 市 
场 去 抢 食 这 块 大 和 蛋糕 ,但 移动 电子 商务 市 场所 蕴藏 的 潜力 远 远 超 乎 人 们 的 想象 , 留 有 广阔 的 
发 展 空间 。 

11.3.7 电子 商务 加 速 云 计算 落地 成 云 计算 首要 应 用 

高 速 发 展 的 电子 商务 已 成 为 推动 云 计 算 应 用 落地 的 一 个 重要 引擎 。 

从 阿里 巴巴 到 敦煌 网 ,都 已 漫步 云端 。 而 且 不 仅仅 是 这 些 电子 商务 大 鳄 们 ,利用 云 主 机 
服务 电子 商务 也 成 为 很 多 中 小 企业 主 们 的 共识 。 

来 自 中 国 万 网 的 云 主机 用 户 调查 显示 , 锋 云 主机 推出 以 来 ,已 在 社区 论坛 .石化 .外 贸 、 
服 讼 等 不 同行 业 领 域 中 成 功 应 用 ,其 中 电子 商务 用 户 占 相当 大 的 比例 。 以 " 云 主机 ?为 代表 
的 互联 网 技术 能 够 很 好 地 承载 电子 商务 在 发 展 阶段 中 所 必 备 的 支撑 力 。 

电子 商务 通常 以 超 低 的 折扣 、 丰 宦 的 产品 吸引 广大 网 民 的 妃 摊 和 光顾 。 但 从 电子 商务 
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的 流量 分 析 来 看 ,具有 较 强 的 突 发 性 和 并 发 性 ,如 果 未 能 做 好 万 全 的 技术 准备 ,服务 器 在 面 
对 众多 网 民 同 时 登录 请 求 时 ,会 出 现 网 络 缓慢 与 墙 塞 的 现象 ,严重 时 还 会 出 现 大 机 。 比 如 ， 
2010 年 6 月 11 日 ,京东 商城 因 节 日 促销 ,访问 量 增 加 过 快 导 致 网 站 瘫痪 ,时 间 长 达 3 个 小 
时 ,经 济 损失 高 达 上 千 万 元 。 

云 计 算 具 有 的 高 稳定 性 、 高 可 徘 性 、 高 安全 性 ,解决 了 电子 商务 的 这 一 难题 。 

同时 自 2010 年 以 来 还 出 现 了 以 中 搜 为 代表 的 云 应 用 平台 。 中 搜 将 硬件 .网 络 、 软 件 、 构 
架 系统 平台 等 应 用 服务 开放 给 传统 企业 ,遵循 合作 经 营 的 模式 ,与 传统 企业 共同 进军 行业 
电子 商务 领域 。 此 举 将 云 计算 全 面 转移 到 了 应 用 层 , 并 在 国内 传统 企业 中 得 以 部 署 和 实践 。 
成 熟 的 云 应 用 成 果 为 各 行业 企业 提供 了 参考 和 借鉴 ,这 将 有 效 推 动 云 计算 技术 在 国内 企业 
中 的 普及 开展 。 

云 技术 在 以 下 方面 为 电子 商务 带 来 了 新 机 遇 。 

1. 降低 成 本 ,提高 效率 

云 电 子 商务 平台 把 后 台 复 杂 的 计算 放 到 云 中 ,将 各 个 业务 作为 任务 发 送 给 云 系统 中 处 
于 不 同 物 理 位 置 的 服务 大 处 理 , 并 返回 结果 ,用户 只 需要 简单 操作 就 可 以 完成 复杂 的 交易 过 
程 , 云 计算 的 结构 决定 了 该 模式 能 最 有 歼 地 利用 服务 闫 的 计算 性 能 ,为 用 户 提供 高 效 数 据 处 
理 服 务 。 企 业 在 搭建 利己 电子 商务 平台 时 ,使 用 云 技术 就 可 以 不 再 为 构建 电子 商务 软 人 硬件 
环境 操心 ,更 不 需要 投入 巨大 的 资金 和 人 力 物 力 来 完成 系统 建设 。 

2. 提高 客户 满意 度 

云 具有 动态 扩展 性 ,可 以 根据 企业 需要 提供 可 伸缩 扩展 的 应 用 部 署 ,真正 实现 弹性 操 
作 ,运用 系统 技术 目 动 监控 网 站 流量 ,实现 负载 自 适 应 ,企业 无 须根 据 系 统 最 高 峰 来 配置 资 
源 ,用户 可 以 快速 打开 网 页 完成 交易 ,从 而 使 客户 满意 度 提 升 , 云 计算 提升 了 企业 间 合 作 关 
系 ,轻松 实现 电子 商务 企业 间 的 资源 共享 。 

3. 促进 电子 商务 搜索 引擎 发 展 

搜索 服务 是 电子 商务 的 重要 组 成 部 分 , 云 计 算 使 搜索 引擎 信息 处 理 能 力 增 踢 并 明 着 搜 
索 精 确 化 、 多样 化 .智能 化 及 移动 化 发 展 。 云 搜索 引擎 将 记忆 电子 商务 论坛 (或 社区 ) 的 注册 
用 户 所 产生 与 积累 的 内 容 \ 信 息 和 需求 ,更 准确 地 把 握 用 户 , 可 以 使 不 同 地 域 . 不 同 语 言 、 
同 风俗 但 讨论 内 容 相 同 的 社区 聚合 起 来 ,形成 一 个 大 的 背景 池 , 供 企业 在 互联 网 上 及 时 、 海 
量 地 发 布 .推广 自己 的 信息 。 云 计算 搜索 引擎 机 颖 语言 翻译 服务 帮助 企业 克服 电子 商务 发 
展 过 程 中 的 语言 障碍 ,也 可 以 对 音 视频 、 图 片 文件 进行 理解 并 获取 内 容 进行 搜索 ,搜索 行为 
多 样 化 将 积极 推动 电子 商务 的 发 展 。 云 搜索 引擎 将 更 乔 能 化 ,更 懂得 用 户 , 可 以 知道 用 户 是 
谁 , 想 干什么 ,也 可 以 了 解 用 户 搜 索 请 求 中 隐 含 的 需求 等 ; 当 用 户 搜 索 一 个 词 的 时 候 , 可 以 
根据 搜索 内 容 判 断 用 户 的 兴趣 ,对 相关 信息 进行 整合 ,一 站 式 地 将 搜索 结果 提供 给 用 户 。 

4. 加 快 移动 电子 商务 发 展 

移动 电子 商务 由 于 终端 运算 能 力 、 信 息 传递 和 处 理 能 力 限 制 , 目 前 移动 文 付 安全 保障 存 
在 隐患 ,所 以 得 不 到 很 好 发 展 。 但 云 技术 同样 可 以 使 移动 终端 和 移动 通信 网 络 高 效 、 可 徘 ， 
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信息 传递 和 运算 能 力 大 大 提高 ,正好 排除 了 这 些 困扰 。 

5. 带 来 更 安全 的 电子 商务 数据 存储 模式 

在 “海量 威胁 ”的 压力 下 ,传统 的 基于 “签名 ”的 安全 防御 技术 受到 了 挑战 ,而 这 恰恰 为 
“ 云 安全 "技术 发 展 拓展 了 空间 。 云 安全 最 重要 的 技术 特点 在 于 其 分 布 式 运算 的 强大 能 力 和 
客户 端的 安全 配置 精简 化 。 云 安全 技术 提供 对 未 知 威胁 的 评估 和 防御 推送 能 力 , 集 成 云 安 
全 技术 的 产品 ,可 以 在 网 络 威胁 侵入 前 就 进行 了 阻止 ,这 样 可 以 明显 的 提升 安全 性 和 降低 客 
户 端 维护 量 ,从 而 使 一 个 从 事 电子 商务 的 企业 不 会 为 保证 后 台海 量 数据 的 安全 而 煞费苦心 。 

6. 提供 更 加 智能 的 经 营 决策 模式 

电子 商务 企业 在 用 户 数量 增加 海量 数据 时 ,往往 处 理 和 管理 能 力 不 强 ,深度 挖掘 能 力 不 
够 ,导致 企业 不 能 做 出 明确 的 经 营 决策 ,而 云 计算 所 提供 的 大 型 数据 中 心 ,海量 数据 存储 、 运 
算 、 分 析 、 挖 掘 能力, 正好 为 商业 智能 提供 了 良好 的 基础 “租赁 十 服务 "的 资源 分 配 和 交付 模 
式 ,也 为 电子 商务 企业 发 展商 业 智能 提供 了 巨大 的 成 本 优势 。 

总 之 , 云 计算 对 电子 商务 的 影响 是 深刻 的 ,这 主要 是 由 云 计算 的 特点 决定 的 , 云 强 调 的 
是 对 多 种 资源 的 统一 管理 ,多 种 服务 的 统一 提供 。 对 用 户 而 言 , 资 源 不 再 固定 ,而 是 可 以 伸 
缩 扩展 ,服务 不 再 是 被 动 接受 ,而 是 随心 所 欲 , 由 用 户主 导 、 按 需 服务 。 这 给 电子 商务 运营 商 
创造 了 一 个 前 所 未 有 的 发 展 机 遇 , 企 业 只 需 专注 本 身 的 业务 与 服务 ,而 不 必 过 多 关注 技术 和 
服务 过 程 ,可 以 全 身心 地 在 新 的 技术 环境 下 走 适 合 自身 发 展 的 道路 。 


11.4 电子 商务 成 功 的 襄 硝 到 例 


11.4.1 闹 毒 性 营销 


病毒 性 营销 是 一 种 常用 的 网 络 营 销 方 法 , 委 用 于 网 站 推广 品牌 推广 等 。 炳 毒性 营销 利 
用 的 是 用 户口 碑 传 播 的 原理 ,在 互联 网 上 口碑 传播 可 以 像 病 毒 一 样 迅 速 蝇 延 , 因 此 病毒 性 营 
销 成 为 一 种 高 效 的 信息 传播 方式 。 由 于 这 种 传播 是 用 户 之 间 目 发 进行 的 ,因此 也 是 一 种 几 
乎 不 需要 费用 的 网 络 彰 销 手段 。 

2012 年 6 月 ,美国 加 州 索 详 玛 镇 的 墨 菲 古 德 (Murphy-Goode) 酒 厂 实 施 了 一 次 盟 型 的 
病毒 式 彰 销 , 该 酒 三 举办 了 一 项 招聘 一 位 博客 .即时 微型 博客 Twitter、 交友 社交 了 网 站 
Facebook 等 网 站 写 手 的 活动 。 录 取 的 应 聘 者 将 得 到 一 份 月 新 1 万 类 元 、 签 约 期 6 个 月 的 工 
作 , 他 的 任务 就 是 专职 品评 右 菲 古 德 酒 厂 生 产 的 衔 和 葡 酒 ,并 在 网 上 推广 该 酒 三 的 品牌 。 

和 墨 菲 证 德 酒 上 的 招聘 体现 了 病毒 式 彰 销 的 发 展 方向。 之 前 ,尽管 分 析 评 论 冢 们 耗费 多 
年 时 间 ,极力 地 宣扬 病毒 式 昔 销 的 好 处 ,但 由 于 技术 的 限制 ,很 难 证 明 此 种 癌 销 方式 的 可 行 
性 。 但 现在 ,YouTube 等 拥有 大 量 点击 率 的 网 站 提供 了 多 种 和 商 单 .便宜 的 工具 ,而 驶 业 市 场 
的 激烈 葛 争 也 促使 大 量 网 络 写 手 路 跃 欲 试 。 

厨 非 古 德 酒 三 此 举 并 非 偶然 。 就 在 几 个 月 前 ,澳大利亚 昆士兰 州 的 一 项 名 为 “世界 上 最 
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好 的 工作 ”的 全 球 性 招聘 ,将 病毒 式 营 销 引 向 了 一 个 全 新 的 方向 。 这 一 长 约 6 个 月 的 “世界 
上 最 好 的 工作 ”非常 请 人 ,工作 内 容 主 要 为 在 沙滩 上 果 太 阳 和 在 博客 上 写 日 志 , 而 应 聘 获 胜 
者 的 工作 报酬 则 高 达 10. 5 万 美元 。 

全 球 约 有 3.5 万 人 应 聘 了 这 项 工作 ,5 月 6 日 ,昆士兰 州 政府 宣布 ,应聘 获胜 者 为 本 。 
绍 索 尔 (Ben Southall) ,一 个 英国 慈 善 工 作者 、 业 余 探 险 爱 好 者 。 虽 然 绍 索 尔 的 工作 从 7 月 
1 日 才 正 式 开 始 , 但 事实 上 ,他 已 全 程 参 与 了 此 次 能 量 惊 人 的 病毒 式 营 销 , 完 成 了 自己 的 工 
作 任 务 一 一 增加 了 昆士兰 州 的 曝光 率 。 在 此 次 招聘 的 短 短 几 个 月 时 间 内 , 数 以 百 万 网 络 访 
问 者 在 网 站 上 浏览 了 昆士兰 州 的 美丽 风光 。 硕 刻 间 ,昆士兰 州 从 一 个 以 前 人 们 从 未 听 说 过 
的 地 方 ,跃升 为 世界 顶级 度假 胜地 之 一 。 尽 管 10. 5 万 美元 的 投入 并 不 算 低 ,但 是 与 巨额 广 
告 费 用 相 比 ,这 次 投入 就 划算 多 了 。 

墨 菲 古 德 酒 上 负责 招聘 活 动 的 酿酒 师 大 卫 ，. 玫 迪 (David Ready, Jr. ) 承 认 ,该 酒 三 举办 
招聘 活动 是 受到 澳大利亚 昆士兰 州 这 一 例子 的 启发 。 尽 管 如 此 , 墨 菲 古 德 酒 广 的 活动 已 将 
病毒 式 营销 回 前 推进 了 一 步 一 一 该 酒 厂 专 门 建立 了 一 个 专门 的 招聘 网 站 ,应 聘 者 在 该 网 站 
上 发 布 和 目 己 的 视频 短片 ,而 网 友 们 可 以 给 这 些 视 频 短 请 投 票 。 为 了 进一步 扩大 影响 , 墨 菲 十 
德 酒 上 还 将 这 些 视频 短片 同时 发 布 在 着 名 视频 网 站 YouTube 上 。 

大 多 数 应 聘 短 厂 的 内 容 与 常规 简历 内 容 相 似 , 例 如 ,应 聘 者 在 镜头 中 说 :“ 让 我 来 告诉 
你 ,为 什么 我 是 最 适合 这 个 职位 的 人 。” 

通过 此 项 招聘 , 墨 菲 十 德 酒 三 不 仅 找 了 一 个 为 他 们 宣传 品牌 形象 的 社交 网 站 发 烧 友 ,而 
且 达 到 了 他 们 的 真正 目的 一 一 在 现今 竞争 激烈 的 市 场 环境 中 , 恬 得 了 大 量 淤 在 消费 者 的 关 
注 , 而 其 花费 只 是 正常 广告 的 一 小 部 分 。 更 妙 的 是 ,该 酒 三 成 功 地 将 日 己 从 那些 将 在 几 个 月 
后 出 现 的 模仿 者 中 分 离开 来 ,树立 了 日 己 先 驱 者 的 形象 。 


11.4.2 消费 推荐 风潮 与 DHC 的 整合 营销 案例 


来 日 Ogilvy China, 上 海 merge/boondoggle 公司 的 主席 Jan Van den Bergh 最 近 发 表 
了 imerge 与 Snomonitor 合作 的 关于 网 上 品牌 和 产品 推 存 现象 的 在 线 调查 结 果 , 引 用 了 一 
部 分 令 人 关注 的 数据 : 
一 个 消费 者 平均 一 个 月 与 8 个 人 就 品牌 进行 交流 。 其 中 有 17% 的 消费 者 每 月 的 品 
牌 交流 达到 10 个 人 以 上 。 
。 女人 比 男 人 交流 的 多 ,但 是 男人 在 交流 中 更 有 影 啊 力 。 
31% 的 被 采访 对 象 肯定 他 们 的 朋友 会 购买 自己 推荐 的 产品 。 
。26%% 的 被 采访 对 象 会 说 服 朋友 不 要 购买 某 品牌 的 产品 。 
。 一 次 恨 好 的 品牌 体验 (或 一 次 糟糕 的 品牌 体验 ) 比 正面 或 负面 的 品牌 形象 要 强 有 力 
得 多 。 
。 绝 大 多 数 的 品牌 交流 都 是 面对面 的 ,90% 是 通过 交谈 ，。 
互联 网 是 消费 者 学 习 的 最 重要 的 渠道 ,在 新 品牌 和 新 产品 方面 ,互联 网 的 重要 性 第 
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一 次 排 在 电视 广告 前 面 。 

。 互联 网 依然 是 当 人 们 选择 购买 一 个 品牌 产品 时 的 最 有 效 媒 介 。 

以 上 数据 从 营销 的 角度 让 我 想起 这 样 的 一 个 案例 一 一 DHC 化 妆 品 的 体验 营销 案例 。 

DHC 是 日 本 的 一 个 化 妆 品 品牌 , 它 进 入 中 国 市 场 的 时 间 相 比 要 比 其 他 欧美 品牌 要 上 晚 很 
多 ,而 对 于 化 妆 品 营销 而 言 , 想 在 一 个 新 市 场 当 中 抢 得 一 席 之 地 ,即使 大 量 的 营销 投入 ,也 未 
必 完 全 可 以 实现 目标 。 相 比 DHC 的 营销 策略 ,应 该 说 该 公司 很 懂 市 场 ,该 公司 所 做 的 事情 
完全 符合 以 上 的 数据 分 析 。 

DHC 的 整合 人 彰 销 策略 如 下 。 

1. 网 络 病毒 营销 

互联 网 是 消费 者 学 习 的 最 重要 的 渠道 ,在 新 品牌 和 新 产品 方面 ,互联 网 的 重要 性 第 一 次 
排 在 电视 广告 前 面 。 

DHC 末 用 广告 联盟 的 方式 ,将 广告 帝 布 大 大 小 小 的 网 站 ,因为 采用 试用 的 策略 ,广告 的 
点 击 率 也 是 比较 高 ,因为 采用 了 大 面积 的 网 络 营 销 , 其 综合 营销 成 本 也 相对 降低 ,并 且 营 销 
效果 和 规模 要 和 远 胜 于 传统 媒体 。 

2. 体验 营销 

一 次 展 好 的 品牌 体验 (或 一 次 糟糕 的 品牌 体验 ) 比 正面 或 负面 的 品牌 形象 要 强 有 力 得 
多 。DHC 采用 试用 体验 的 策略 ,用 户 只 需要 填写 真实 信息 和 邮寄 地 址 ,就 可 以 拿 到 4 件 套 
的 试用 装 。 当 消费 者 试用 过 DHC 产品 后 ,那么 就 会 对 此 有 所 评价 ,并 且 和 其 他 潜在 消费 者 
交流 ,一般 情况 交流 都 是 正面 的 。 

3. 口碑 营销 

31% 的 被 采访 对 象 肯定 他 们 的 朋友 会 购买 自己 推荐 的 产品 。26% 的 被 采访 对 象 会 说 服 
朋友 不 要 买 某 品牌 的 产品 。 

消费 者 对 潜在 消费 者 的 推荐 或 建议 ,往往 能 够 促成 潜在 消费 者 的 购买 决策 。 铺 天 六 地 
的 广告 攻势 ,媒体 逐渐 有 失 公 正 的 公关 ,已 经 让 消费 者 对 传统 媒体 广告 信任 度 下 降 ,口碑 传 
播 往往 成 为 化 妆 品 消费 最 有 力 的 营销 案 略 。 

4. 会 员 制 体系 

类 似 于 贝塔 斯 曼 书 友 会 的 模式 ,只 需 通 过 电话 或 上 网 索取 DHC 免费 试用 闻 ,以 及 订购 
DHC 商品 的 同时 自动 就 成 为 DHC 会 员 ,无 须 缴纳 任何 人 会 费 与 年 会 费 。DHC 会 员 还 可 
获 赠 DM 杂志 ,成 为 DHC 与 会 员 之 间 传 递 信息 、 双 癌 沟 通 的 纽带 。 采 用 会 员 制 大 大 提高 了 
DHC 消费 者 的 归属 感 , 拉 近 了 DHC 与 消费 者 之 间 的 距离 。 

5. 多 渠道 营销 

网 络 营销 是 DHC 营销 体系 的 一 部 分 ,当然 传统 媒体 依然 会 有 DHC 的 广告 ,包括 重金 
聘请 代言 人 等 行为 ,都 旨 在 提升 品牌 的 形象 。 多 渠道 的 营销 推广 ,加深 了 消费 者 对 DHC 的 
品牌 印记 , 当 接 触 到 试用 的 机 会 后 ,促成 购买 的 可 能 也 大 大 增加 。 

从 整体 上 看 ,DHC 近 几 年 的 告诉 发 展 和 其 彰 销 条 略 是 密 不 可 分 的 ,或 首 可 以 说 DHC 
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更 了 解 市 场 ,懂得 利用 新 媒体 为 品牌 传播 。 通 过 传统 媒体 、 形 象 代 言 人 提升 品牌 形象 ,品牌 
可 信和 度 , 对 于 新 产品 而 言 是 核心 关键 ; 网 络 的 病毒 营销 能 够 将 传播 的 点 放大 化 ,投入 1 分 的 
成 本 看 到 的 也 许 是 10 分 的 效应 ; 通过 体验 营销 的 方式 ,直面 消费 者 ,用 产品 去 改变 消费 者 
的 消费 观念 ; 一 旦 能 够 建立 品牌 信任 ,很 可 能 DHC 在 这 个 消费 者 影响 范围 内 就 传播 开 
来 ,更 多 的 人 申请 试用 ,更 多 人 尝试 购买 ; 最 终 用 DHC 的 会 员 DM 灯 志 将 用 户 和 品牌 紧 紧 
捆绑 在 一 起 ,不断 关注 和 提醒 消费 者 ,日 然 会 促成 更 多 的 购买 决策 和 传播 影响。 

从 以 上 的 分 析 而 言 ,互联 网 对 DHC 最 大 的 促进 体现 在 3 个 方面 : 

(1) 降低 了 营销 成 本 。 

(2) 大 幅度 提高 了 品牌 占有 市 场 的 速度 。 

(3) 通过 互联 网 对 潜在 消费 者 传播 有 效 的 口碑 。 

这 些 数据 和 案例 可 以 引起 很 多 的 思考 ,一 方面 是 传统 企业 如 何 针 对 消费 者 的 心态 ,利用 
互联 网 新 媒体 工具 进行 有 效 的 营销 推广 ; 男 一 方面 ,消费 者 的 心态 和 消费 交流 的 欲望 ,本 和 号 
也 是 一 种 非常 有 价值 的 需求 ,进而 完成 其 商业 的 转化 也 十 分 便利 。 


11.4.3 电子 商务 与 营销 策划 染 例 分 析 


在 对 企业 提供 时 ,第 一 答 课 都 要 给 客户 一 个 概念 : 产品 的 阮 争 是 资源 的 元 争 ,是 对 消费 
者 心 和 令 的 争夺 ,只 有 在 消费 者 心中 形成 一 一 对 应 的 利益 关系 , 想 不 成 功 都 难 。 

关键 在 于 营销 策划 人 员 如 何 为 产品 找到 合适 资源 匹配 的 平衡 点 ,大 多 中 小 企业 的 资金 
部 不 宽裕 ,表示 : 我 有 好 的 产品 ,你 们 有 好 的 策划 ,干脆 你 们 出 重力 再 出 钱 , 我 们 一 起 来 把 这 
产品 做 大 、 做 强 。 

对 每 一 个 在 路 上 的 企业 来 说 ,如 同 逆水 行 丹 ,不 进 就 要 被 市 场 吞 噬 , 那 么 有 没有 好 的 办 
法 来 解决 中 小 企业 的 生存 和 发 展 之 困 呢 ? 

在 网 络 上 解决 了 铺 代 问题 , 虽 不 像 传统 营销 铺 市 要 文 付 大 量 的 费用 ,但 没有 动 销 也 不 
行 , 怎 么 办 ? 毫 无 疑问 ,应 该 利用 专业 的 营销 策划 能 力 做 好 动 销 的 五 个 一 工程 。 

(1) 给 产品 一 个 准确 的 定位 。 

(2) 给 产品 升华 出 一 句 啊 亮 的 口号 。 

(3) 要 有 一 个 网 民 引 爆 点 。 

(4) 制定 一 个 可 持续 性 的 传播 方案 。 

(5) 要 形成 一 个 多 功能 的 服务 .营销 和 配送 中 心 。 

五 项 工作 的 前 提 是 : 客户 必须 保证 产品 的 质量 ,必须 遵守 国家 的 政策 法 规 。 


11.4.4 企业 网 络 推 广 计划 简单 案例 


企业 在 开展 网 络 推广 活动 之 前 ,制定 一 份 好 的 网 络 推广 计划 非常 重要 ,下 面 有 一 份 商 单 
的 企业 网 络 推广 计划 ,看 了 这 份 计划 , 束 会 对 网 络 推广 计划 有 更 涤 的 印象 。 
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将 一 个 网 站 第 一 个 推广 年 度 分 为 4 个 阶段 ,每 个 阶段 3 个 月 左右 : 网 站 策划 建设 阶段 、 
网 站 发 布 初期 \ 网 站 增长 期 \、 网 站 稳定 期 。 某 公司 生产 和 销售 某 种 产品 ,为 此 建立 一 个 网 站 
来 宣传 公司 产品 ,并 且 具 备 了 网 上 下 订单 的 功能 。 该 网 站 制定 的 推广 计划 主要 包括 下 列 
内 容 。 

1. 网 站 推广 目标 

网 络 推广 要 实现 在 网 站 发 布 1 年 后 达到 每 天 独立 访问 用 户 2000 人 ,注册 用 户 10 000 
人 的 总 目标 。 

2. 网 站 策划 建设 阶段 的 推广 

网 站 策划 建设 阶段 的 推广 ,也 就 是 从 网 站 正式 发 布 前 就 开始 了 推广 的 准备 ,在 网 站 建设 
过 程 中 从 网 站 结构 .内容 等 方面 对 Google 百度 等 搜索 引擎 进行 优化 设计 。 

3. 网 站 发 布 初期 的 基本 推广 手段 

登录 10 个 主要 搜索 引擎 和 分 类 目录 ( 列 出 计划 登录 网 站 的 名 单 )、 购买 2 一 3 个 网 络 实 
名 /通用 网 址 .与 部 分 合作 伙伴 建立 网 站 链接 。 另 外 ,配合 公司 其 他 营销 活动 ,在 部 分 媒体 和 
行业 网 站 发 布 企业 新 闻 。 

4. 网 站 增长 期 的 推广 

当 网 站 达到 一 定 访问 量 之 后 ,为 继续 保持 网 站 访问 量 的 增长 和 品牌 提升 ,在 相关 行业 网 
站 投放 网 络 广告 ,包括 计划 投放 广告 的 网 站 及 栏目 选择 .广告 形式 等 ,在 若干 相关 专业 电子 
刊物 投放 广告 ; 与 部 分 合作 伙伴 进行 资源 互 换 。 

5. 网 站 稳定 期 的 推广 

结合 公司 新 产品 促销 ,不 定期 发 送 在 线 优 惠 券 ; 参与 行业 内 的 排行 评比 等 活动 ,以 期 获 
得 新 闻 价 值 ; 在 条 件 成 熟 的 情况 下 ,建设 一 个 中 立 的 与 企业 核心 产品 相关 的 行业 信息 类 网 

6. 推广 效果 的 评价 

对 主要 网 站 推广 措施 的 效果 进行 跟踪 ,定期 进行 网 站 流量 统计 分 析 ,必要 时 与 专业 网 络 
顾问 机 构 合 作 进行 网 络 营 销 诊断 ,改进 或 者 取消 效果 不 佳 的 推广 手段 ,在 效果 明显 的 推广 策 
略 方面 加 大 投入 比重 。 

提示 : 案例 中 给 出 的 是 网 站 推广 总 体 计 划 , 除 此 之 外 ,针对 每 一 种 具体 的 网 站 推广 措施 
制定 详细 的 计划 也 是 必要 的 ,例如 关于 搜索 引擎 推广 计划 ,资源 合作 计划 、 网 络 广 告 计 划 等 ， 
这 样 可 以 更 加 具体 化 ,对 更 多 的 问题 提前 进行 准备 ,便于 网 站 推广 效果 的 控制 。 
11.4.S5S 凡客诚 品 的 推广 

互联 网 创造 了 很 多 企业 的 神话 , 近 几 年 ,互联 网 广告 规模 投放 也 孕育 壮大 了 一 批 BtoC 
的 电 商 企业 。 

凡客诚 品 公司 成 立 到 现在 也 就 是 一 年 多 时 间 ,速度 极 快 的 就 跻身 国内 知名 男性 服装 网 
站 ,是 什么 让 它 的 成 长 速度 如 此 之 快 ? 门户 网 站 广告 投资 技巧 肯定 是 其 中 最 直接 的 因素 。 


274 电子 商务 应 用 与 开发 项 目 实战 


做 好 网 站 厂 告 投放 其 实 可 以 如 循 传 统 媒 介 广 告 投 放 宋 上 略 出 发 ,网 络 广 告 应 该 者 重 把 握 
三 大 法 宝 : 锁定 目标 受众 、 做 好 广告 文案 和 实施 效果 监控 。 

决定 网 络 广 告 成 败 基础 的 基础 ,是 为 广告 选择 适当 的 网 上 载体 、 为 广告 找到 最 佳 的 发 
布地 。 

通过 对 凡客诚 品 等 门户 广告 网 站 的 投放 方式 的 研究 ,可 得 到 一 些 体会 。 

(1) 在 门户 上 可 以 获得 很 好 的 品牌 价值 。 

第 一 眼看 到 凡客诚 品 网 的 广告 是 在 网 易 首 页 右边 的 资讯 .美容 .房产 等 分 类 信息 频道 ， 
特 存 信息 处 有 年 名 商 广 告 , 同 时 也 有 一 些 文字 链 广告 ,后 来 发 展 到 新 闻 详 细 页 的 右 侧 文字 
广告 。 

(2) 门户 广告 可 以 这 来 最 多 的 潜在 消费 者 ,让 网 站 快速 成 长 。 

一 旦 找 准 目标 用 户 ,选择 了 合适 的 媒体 平台 , 接 下 来 就 应 该 潜心 研究 广告 文案 了 ,网 上 
广告 文案 的 技法 再 提 几 点 想法 作为 补充 : 

(1) 标题 展露 最 吸引 人 之 处 ,力争 开头 抓 住 人 家 的 注意 力 。 

(2) 正文 句子 要 简短 直截了当 ,尽量 用 短语 ,避免 完整 长 句 。 

(3) 采用 目标 受众 熟悉 的 习 语 。 

(4) 别 耳 接 做 销售 推广 ,缓解 硬性 广告 。 

(5) 在 文 草 内 容 页 导入 产品 宣传 。 

所 有 的 工作 准备 就 绪 后 下 一 步 就 是 广告 效果 的 监控 ,因为 有 因 需 要 一 个 果 , 这 样 有 助 于 
分 析 投 放 效 果 , 从 而 不 断 改 进 投放 方式 与 文案 生 划 ,网 络 广 告 不 像 传 统 媒体 , 任 任 别人 吹 喔 日 
己 的 发 行 量 收视 率 是 如 何如 何 高 ,而 你 无 法 得 到 任何 客观 的 数据 。 效 果 监 控 的 问题 有 多 种 技 
术 手 段 来 判断 特定 媒体 的 投放 效果 ,现在 很 多 主流 的 统计 需 是 一 个 很 好 的 选择 ,例如 ,我 要 统 
计 、 站 长 统计 雅虎 统计 都 可 以 精确 到 量 ,精确 用 户 人 口 与 出 口 , 用 户 操作 ,停留 时 间 等 。 


11.4.6 典型 营销 创新 模式 解析 


在 当今 形势 下 ,企业 营销 的 总 体 思 路 是 要 以 创新 的 思维 来 发 现 市 场 , 并 树立 品牌 及 成 本 
优势 。 具 体 途 径 为 : 对 内 通过 营销 创新 ,努力 开拓 国内 市 场 ; 对 外 则 以 提高 产品 及 营销 手 
段 的 知识 及 技术 含量 ,迎头 赶 上 国际 知识 经 济 和 绿色 经 济 浪 滑 ,积极 参与 国际 膏 销 苋 争 。 这 
不 仅 要 求 企 业 竺 担 了 解 市 场 理 销 和 社会 营销 等 一 级 观念 ,更 重要 的 是 积极 寻 和 人 整合 音 销 \ 关 
系 人 营销、 信息 营销 和 文化 营销 等 一 些 次 级 的 营销 概念 和 葛 争 新 观念 。 

可 持续 发 展 观 念 的 产生 和 兴起 ,使 得 企业 不 再 也 不 可 能 单纯 地 以 目标 市 场 上 的 顾客 满 
意 为 中 心 ,更 震 注 重 顾客 价值 的 实现 。 


11.4.7 解析 革 果 的 营销 之 道 :“ 折 磨 ” 顾 客 


到 目前 为 止 , 企 业 和 营销 一 二 以 "客户 束 是 上 稍为 信条 ,以 顾客 为 中 心 。 但 是 , 平 宋 公司 
的 营销 案例 告诉 我 们 ,现在 应 该 进入 “复古 营销 ”时 代 一 一 回 到 菲 * 折 磨 ” 顾 客 和 而 不 是 讨好 顾 
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客 ,来 取得 营销 成 功 的 日 子 ! 

其 实 很 多 时 候 , 顾 客 并 不 希望 被 奉承 迎合 ,极力 地 讨好 反而 使 其 无 所 适 从 , 倒 不 如 吊 足 
胃口 来 激发 他 们 的 兴趣 。 史 蒂 夫 。 乔 布 斯 对 于 苹果 产品 的 营销 策略 正 是 与 “顾客 至 上 ?的 营 
销 观念 背道而驰 。 相 反 ,他 积极 利用 了 复古 营销 的 五 大 基本 原则 ,获得 了 极 大 的 成 功 。 

1. 独占 性 

现代 营销 主张 :“ 只 要 客户 需要 ,要 多 少 有 多 少 。 ?而 复古 营销 则 是 故意 控制 供应 量 ,不 
让 顾客 很 容易 就 得 到 满足 ; ， 你 想 要 吗 ? 没 货 , 下 次 再 来 试 试 吧 .? 苹 果 很 多 产品 在 其 推出 前 
和 推出 后 都 会 有 大 量 的 短缺 现象 。 这 种 造成 市 场 饥 俄 感 的 手法 , 它 运 用 得 可 谓 炉火纯青 。 
试想 一 下 ,如果 你 不 是 听 到 苹果 的 东西 一 卫 那 么 难 买 ,你 会 很 冲动 地 马上 购 入 吗 ? 肯定 不 
会 ,因为 苹果 的 产品 并 不 便宜 。 

2. 神秘 感 

现代 营销 讲求 坦率 、 光 明正 大 ,而 复古 营销 则 看 重 神 秘 、 淆 异 的 行动 。 苹果 公司 每 推出 
一 蒜 新 产品 的 推介 会 ,都 会 选择 充满 神秘 色彩 的 剧场 进行 ,通过 欠 剧 的 形式 对 产品 进行 宣 
传 , 激 起 人 们 强烈 的 好 奇 心 。 

3. 造 声 势 

在 充斥 者 商业 宣传 的 址 界 里 , 造 声势 的 目标 就 是 要 确保 营销 的 产品 成 为 人 们 谈论 的 话 
题 , 更 重要 的 是 ,应 确保 这 种 谈论 本 身 是 有 效 的 。 苹果 公 司 在 推出 iPhone 系列 时 , 当 用 户 还 
没有 见 到 产品 ,你 就 发 现 新 闻 中 谈 的 都 是 关于 iPhone 4 与 中 国联 通 的 合作 关系 如 何 紧 张 ， 
移动 因 其 推出 了 专门 针对 联通 的 剪 卡 咒 等 信息 ,引起 人 们 热 议 并 再 首 期 待 这 个 产品 。 

4. 娱乐 性 

昔 销 必须 逗乐 ,必须 吸引 人 参与 。 在 网 络 微 博 正 火 的 当下 ， i 
大 众 的 工具 。 微 博 上 超 高 人 气 的 企业 家 、 明 星 都 在 用 iPhone 发 着 逗乐 的 信息 ,信息 下 方 还 
会 标注 此 信息 来 月 iPhone 用 户 。 

5. 页 化 招 

顾客 喜欢 被 逗 弄 的 感觉 。 花 招 不 一 定 要 精妙 ,相反 ,低劣 的 手法 可 能 就 已 经 够 用 了 。 故 
意 刁 难 消 费 者 的 想法 可 能 会 让 营销 经 理 们 尺 慨 失措 ,但 是 如 果真 为 顾客 着 想 ,就 应 当 满足 顾 
客 的 “需要 ”, 用 极 具 挑逗 性 的 老式 营销 手法 来 满足 他 们 。 


11.4.8 支 当 苏 网 络 营 销 策略 


欢乐 美味 -一 Cn 

麦 当 历 (www. mcdonalds. com) 一 一 这 个 世界 闻名 的 快餐 连锁 店 , 在 30 多 年 前 只 是 美 
国 加 州 的 一 间 默 默 无 闻 的 小 店 ， 后 来 经 当 芳 汉堡 包 出 了 名 ， 前 在 超过 119 个 国家 设 有 
26 000 多 家 和 餐厅, 以 并 每 17 小 时 新 开 一 家 的 速度 继续 扩 张 。 麦 当 德 快 移 店 的 总 裁 名 叫 
雷 ，。 殉 洛克 ,1955 年 ,他 回 麦 当 施 兄 肿 买 下 了 了 快餐 店 的 专利 权 。30 多 年 来 。 由 于 雷 。 元 说 
殉 经 营 有 方 , 麦 当 秀 快餐 店 成 为 全 世界 最 大 、 最 着 名 的 快餐 集团 。 
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麦当劳 快餐 店 之 所 以 能 获得 如 此 了 迅 速 的 发 展 ,有 赖 于 其 多 年 来 所 坚持 的 S. Q.C 精神 ， 
所 请 S. Q. C, 是 更 文 “ 服 务 ”“ 优 质 ”*“ 清 洁 ” 的 第 一 个 字母 ,S. Q.C 的 企业 精神 是 麦 当 芳 快 
和 餐 店 在 激烈 的 市 场 欧 争 中 处 于 不 败 之 地 的 立足 之 本 。 麦 当 劳 快餐 店 从 一 开始 就 把 为 顾客 提 
供 周 到 ,便捷 的 服务 放 在 首位 。 麦 当 筋 在 为 顾客 提供 快速 服务 的 同时 ,十 分 重视 食品 的 质 
量 ,不 断 改 进 沫 谱 、 估 料 ,努力 迎合 不 同年 龄 .性别 .层次 ` 地 区 消费 者 的 不 同 口味 。 建 立 以 苋 
争 、 风 险 、 质 量 、 服 务 .效率 .效益 以 及 企业 社会 责任 等 经 营 哲 学 和 价值 观念 为 主要 内 容 的 新 
型 企业 文化 。 

麦当劳 公司 制订 了 一 整套 严格 的 工作 规范 和 产品 质量 标准 ,麦当劳 公司 的 创始 人 克 洛 
克 认 为 : 快餐 连锁 店 只 有 标准 统一 ,而 且 持 之 以 恒 地 坚持 标准 才能 保证 成 功 。 因 此 ,在 第 一 
家 麦当劳 餐厅 诞生 的 第 三 年 ,麦当劳 公司 就 编写 出 了 第 一 部 麦 当 芳 营运 训练 手册 。 手 册 详 
细 说 明了 麦 当 荔 政 策 , 移 厅 各 项 工作 的 程度 . 步 野 和 方法 。 麦 当 荔 公 司 的 营运 训练 手册 , 经 
过 30 多 年 来 的 不 断 丰 富 和 完善 , 现 已 成 为 指导 麦当劳 系统 运转 的 “圣经 >”。 麦 当 劳 公司 还 制 
订 了 岗位 工作 检查 表 , 把 餐厅 的 服务 工作 分 成 20 多 个 工作 站 ,每 一 个 工作 站 都 有 一 套 岗 位 
工作 检查 表 ,详细 说 明了 工作 站 的 工作 项 目 、 操 作 步 又 和 六 位 注意 事项 等 内 容 。 员 工 进 入 麦 
当 劳 公司 后 将 逐步 学 习 各 个 工作 站 的 工作 ,通过 各 个 工作 站 后 ,表现 突出 的 员工 将 会 晋升 为 
训练 员 ,由 训练 员 训 练 新 员工 ,训练 员 中 表现 好 的 就 会 晋升 到 管理 层 。 为 了 保证 向 顾客 提供 
高 品质 的 产品 ,麦当劳 公司 制订 了 品质 参考 手册 。 为 了 贯彻 执行 公司 的 理念 以 及 各 类 工作 
规范 和 技术 标准 ,麦当劳 公司 专门 为 餐厅 经 理 设计 了 一 套 管 理发 展 手 册 。 与 管理 发 展 手 册 
配合 的 还 有 一 套 经 理 训练 课程 。 高 一 级 的 经 理 对 下 一 级 的 经 理 和 员工 实行 一 对 一 的 训练 。 
此 外 ,麦当劳 公司 特别 强调 在 餐厅 员工 中 建立 起 大 家 庭 式 的 工作 环境 。 

自 1962 年 起 ,麦当劳 一 直 采 用 金黄 色 的 “M” 招 牌 , 它 像 两 刷 打 开 的 黄金 拱门 ,象征 着 欢 
乐 和 美味 ,作为 麦当劳 标志 之 一 的 麦当劳 开 琐 , 象 征 看 祥和 友善 ,象征 着 麦当劳 永远 是 大 家 
的 朋友 ,是 社区 的 一 分 子 。 


11.4.9 海尔 集团 网 络 营 销 策略 


真诚 到 永远 一 一 海尔 集团 网 络 营 销 策略 分 析 

1. 海尔 (www. haier. com) 概 述 

1984 年 1 月 1 日 ,经 青岛 市 经 委 批 准 , 正 式 成 立 青 岛 电 冰箱 总 厂 。1985 年 6 月 ,生产 
出 我 国 第 一 台 四 星 级 电 永 箱 "和 芬 怠 - 利 勃 海尔 ” 牌 BCD-212 型 。1988 年 “和 芬 咏 - 利 勃 海尔 ” 牌 
BCD-212 型 电 冰 箱 采 获 中 国 冰 箱 史 上 第 一 枚 国 优 金 有 牌 。1991 年 12 月 20 日 ,经 育 岛 市 政府 
决定 ,青岛 电 冰 箱 总 厂 、 青 驴 冰 柜 总 厂 ,青岛 空调 器 厂 组 建 海尔 集团 。1992 年 4 月 14 日 , 青 
岛 电 冰箱 总 厂 通 过 ISO 9001 认证 ,成 为 中 国家 电 行 业 第 一 家 通过 此 项 认证 的 厂家 。1992 
年 11 月 16 日 ,海尔 集团 在 青岛 高 科 网 内 建造 了 中 国 最 大 的 家 电 生 产 基 地 一 一 海尔 工业 
网 。1993 年 11 月 19 日 ,青岛 海尔 电 冰 箱 股 份 有 限 公 司 股 份 在 上 海 证 券 交 易 所 挂牌 上 市 。 
1996 年 2 月 ,海尔 莎 只 罗 ( 印 尼 ) 有 限 公 司 在 印尼 雅加达 正式 成 立 , 海 尔 首 次 进行 跨国 经 营 。 
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1997 年 ,美国 4 家 电 》 杂 志 公 布 全 世界 范围 内 增长 速度 最 快 的 家 电 企业 ,海尔 超过 GE 西门 
子 等 世界 名 牌 , 名 列 榜首 。1998 年 11 月 30 日 ,英国 《金融 时 报 》 报 道 : 在 亚太 地 区 声誉 最 住 
的 公司 评比 中 ,海尔 位 居 第 七 ,是 唯一 进入 前 十 名 的 中 国企 业 。1999 年 ,美国 4 财富》 杂志 以 
《中 国 海 尔 的 威力 》 为 题 对 海尔 集团 所 取得 的 业绩 进行 大 篇 幅 报 道 。 

2. 海尔 现 已 在 海外 发 展 

海尔 现 已 在 海外 发 展 了 62 个 经 销 商 ,36 000 多 个 经 销 点 ,产品 批量 出 口 到 欧美 .中 东 、 
东南 亚 等 世界 十 大 经 济 区 域 的 超过 90 个 国家 和 地 区 。1999 年 ,海尔 品牌 出 口 创 汇 1. 38 亿 
美元 。 在 中 国 最 有 价值 品牌 评估 发 布 会 FF, 最 新 公布 的 结果 中 海尔 集团 品牌 价值 达到 
265 亿 元 , 比 1998 年 净 增 73 亿 元 ,同比 增长 38% ,位 居中 国家 电 行 业 第 一 。 截 至 2000 年 
6 月 底 ,海尔 集团 上 半年 工业 销售 收入 突破 100 亿 元 , 达 103 亿 元 ,同比 增长 35%; 利税 也 
同步 增长 ,增幅 达 36%; 出 口 创汇 比 去 年 同期 增长 126%。 按 有 效 工 作 日 计算 ,海尔 集团 上 
半年 平均 每 1. 2 个 工作 日 实现 销售 收入 一 亿 元 。 海 尔 集团 各 类 产品 以 自己 的 品牌 出 口 的 国 
家 和 地 区 达 87 个 ,出 口 欧美 发 达 国 家 市 场 比 重 达 64% ,出 口 市 场 布局 日 趋 合 理 。 今 年 头 
5 个 月 ,海尔 开发 新 技术 158 项 ,其 中 达到 国际 水 平 的 有 96 项 ,抗菌 系列 产品 .负离子 健康 
空调 , 龙 系列 个 性 化 电脑 、 国 内 第 一 台 书 本 厚 的 彩电 等 都 达到 了 国际 先进 水 平 ,平均 每 天 申 
报 2. 2 项 专利 。 

3. 海尔 集团 以 优质 的 服务 闻名 

海尔 在 网 站 建设 上 也 突出 了 这 一 点 : 时 刻 把 客户 的 需要 与 利益 放 在 第 一 位 。 在 其 网 上 
商店 中 , 除了 第 规 的 推 存 产 品 , 还 有 产品 定制 。“ 您 的 难题 就 是 我 们 的 开发 课题 1” 海 尔 是 
这 么 说 的 , 也 是 这 么 做 的 , 海尔 以 服务 为 本 。 企 业 的 生命 在 于 创新 , 海尔 集团 将 以 更 新 、 更 
高 、 更 好 的 产品 满足 广大 顾客 的 要 求 。“ 只 要 是 您 能 想到 的 ,我 们 都 能 做 到 .” 这 是 海尔 的 

4. 集 拓 世界 之 强 

目前 有 几 十 家 国内 外 网 络 公 司 正 在 就 网 站 的 改造 和 建设 方案 进行 投标 工作 ,以 适应 下 
一 步 电 子 商务 运作 。 通 过 业务 流程 再 造 ,将 整个 公司 业务 过 程 重 新 进行 组 合 ,通过 网 络 真 正 
实现 生产 .销售 和 服务 的 个 性 化 、. 处 理 流 程 。 

5. 在 CNNIC 最 新 的 网 站 排名 中 ,海尔 网 站 名 列 中 国 工业 网 站 第 一 名 

以 高 科技 .高 质量 产品 而 闻名 的 海尔 集团 ,一 贯 重视 科学 研究 与 开发 ,不断 推 出 高 科技 
新 产品 以 满足 用 户 的 需要 ,推动 冰箱 业 的 发 展 。 为 了 跟踪 国际 最 新 节能 技术 ,海尔 在 美国 洛 
杉 矶 .日 本 东京 等 地 设立 了 6 个 设计 分 部 、11 个 信息 中 心 ,并 依托 海尔 中 央 研 究 院 研制 出 了 
多 项 国际 领先 的 节能 技术 。 新 产品 的 不 断 开 发 需要 有 雄厚 的 科技 力量 作为 后 慎 , 社 会 的 不 
断 发 展 更 离 不 开 科 学 家 的 创新 与 奉献 。 同 时 海尔 还 建立 了 企业 间 的 BtoB(www. ehaier. 
com) 电 子 商 务 合作 模式 , 这 不 是 简单 的 进军 电子 商务 的 姿态 ,而 是 行动 ,“ 率 先 整 合 ” 的 强劲 
信号 着 实意 味 深 长 ,这 是 中 国 互联 网 发 展 历史 上 和 较 大 的 动作 之 一 。 海 尔 正 以 自己 的 实力 与 
真诚 最 大 限度 的 满足 用 户 的 需要 ,为 世人 创造 美好 的 新 生活 ,创造 新 的 互联 网 神话 。 
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11.4.10 制药 厂 网 络 营 销 策 略 分 析 


成 就 民族 健康 一 一 999 集团 网 络 营 销 策略 分 析 。 

1. 三 九 集团 概述 

三 九 集团 核心 企业 南方 制药 厂 以 突出 的 业绩 在 国家 经 贸 委 最 近 对 全 国药 业 全 部 工业 企 
业 分 按 销 售 收入 、 利 润 总 额 .利税 总 额 三 项 主要 经 济 指标 重新 排名 中 ,独揽 三 项 全 国 第 一 ,名 
列 全 国 制药 企业 500 强 之 衣 。 去 年 三 九 集团 实现 人 萌 业 收入 76. 78 亿 元 ,同比 增长 百 11%， 
实现 利税 10. 58 亿 元 ,同比 增长 2. 5 为 ,实现 利润 6. 53 亿 元 ,同比 增长 7. 4%。 到 1999 年 
拱 ,三 九 集团 总 资产 已 达 120 亿 元 ,累计 回国 家 贡献 利税 20 多 亿 元 , 集团 “999 ”商标 被 国家 
工商 局 商标 局 认定 为 "中国 驰名 商标 ”, 商 标 品 牌价 值 已 达 49. 18 亿 元 , 跃 居 中 国 最 有 价值 品 
牌 的 第 十 位 ,蝉联 全 国医 药品 牌 的 第 一 位 。 

2. 三 九 集 团 网 站 

2000 年 4 月 24 日 ,三 九 健 康 网 (www. 999. com. en) 正式 开通 。 三 九 健康 网 不 仅 是 三 
九 集 团 正 式 进 车 网 络 的 先锋 ,同时 也 将 是 一 个 依照 互联 网 经 济 规律 独立 运作 的 大 型 实体 。 
三 九 健康 网 市 来 全 新 的 网 络 健 康 理念 ,在 强大 的 内 容 数 据 库 支持 下 , 试 开通 不 到 一 个 月 ,日 
访 量 已 经 达到 8 万 , 稳 稳 地 坐 上 健康 医药 类 网 站 的 头 把 交椅 。 除 了 由 传统 医药 行业 转变 而 
来 的 信息 资源 、 配 送 渠 违 等 优势 外 ,三 九 网 络 与 长 城 集团 合作 ,三 九 健康 网 ; 与 润 迅 公司 合 
作 , 开 通 了 全 球 自 个 双 位 数字 域名 的 项 级 邮箱 39. net。 

三 九 健康 网 在 全 国 28 个 城市 进行 了 医学 人 十 上 网 情况 调查 ,准确 地 把 握 了 中 国 目 前 的 
医生 上 网 的 所 有 情况 ,以 求 能 够 为 推动 中 国 网 络 医 疗 服务 尽 一 分 力 。 三 九 健 康 网 已 在 全 国 
拥有 1300 余 家 医院 会 员 , 可 以 为 本 地 或 远程 医疗 提供 即时 服务 ; 有 近 两 万 名 医生 在 经 过 认 
证 后 成 为 三 九 健康 网 的 专业 会 员 , 这 一 庞大 的 后 备 资 源 尚 无 人 可 与 争锋 。 同 时 ,三 九 集团 
蝇 大 的 销售 网 络 , 履 盖 全 国 的 仓储 运输 系统 , 数 千 家 展 好 的 商业 合作 伙伴 将 成 为 三 九 网 络 在 
电子 商务 领域 中 的 有 力 文 掺 。 三 九 集 团 将 利用 在 传统 健康 产业 的 绝对 优势 ,率先 全 面 整 合 
中 国 健康 医药 类 网 站 ,将 网 上 健康 产业 概念 推 上 男 一 个 台阶 。 

三 九 健康 网 将 像 一 个 巨大 而 宽敞 的 航空 港 ,为 各 种 健康 医药 网 上 服务 项 目 创建 庞大 的 
局 航 、 停 放 的 平台 。 


11.4.11 百 时 疮 贵 宝 公 司 网 络 营 销 策略 分 析 


情 在 意 切 一 一 百 时 施 贯 宝 公 司 网 络 癌 销 宋 略 分 析 。 

1. 百 时 施 吐 罕 公 司 

百 时 施 贯 宝 公 司 (Bristol-Myers Squibb) (http://www. bms. com/) 名 列 《 财 宣 》500 强 ， 
在 4 财富 ?与 者 名 的 海 氏 管理 咨询 公司 合作 评选 的 ”全球 最 党 赞 贫 的 公司 ”中 榜 上 有 名 ,由 
1997 年 的 第 7 位 升 至 1998 年 的 种 2 位 , 仅 次 于 如 日 中 天 的 辉瑞 公司 。 目 时 美 施 贯 宝 集团 旗 
下 的 美 赞 巴 是 全 球 最 大 的 婴儿 和 音 养 品 公 司 , 伊 卡 囊 名 列 美 国 护 发 品 公司 痛 位 ,其 护 发 品 销 
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售 表 现 良 好 。 

2 上海 施 贵 宝 (http://www. bms. com. cnv) 制 药 有 限 公 司 

上 海 施 贯 宝 (http://www. bms. com. cn/) 制 药 有 限 公 司 , 系 中 美 第 一 家 合资 制药 企业 ， 
也 是 我 国 第 一 家 西药 制剂 产品 通过 美国 FDA 审查 批准 出 口 美国 的 制药 企业 。 自 1985 年 开 
业 以 来 ,公司 经 营业 绩 良 好 ,效益 显著 ,为 中 国 500 家 最 佳 经 济 效益 企业 之 一 ,并 被 评 为 上 海 
市 “先进 技术 型 >”“ 知 识 密集 型 和 技术 密集 型 ?及 高 新 技术 企业 。 开 业 12 年 来 ,公司 销售 额 
从 1986 年 的 1235 万 元 提高 到 1997 年 的 将 近 10 亿 元 ,增长 了 60 多 倍 。 至 1997 年 末 累 计 
税 后 利润 3 亿 多 元 。 资 本 增值 按 美元 计算 ,超过 原 注 册 资 本 15 倍 之 多 。 公 司 中 外 方 投资 者 
及 高 层 领导 对 公司 发 展 前 昼 看 好 ,并 通过 管理 咨询 、 和 群策群力 ,制定 了 在 2003 年 成 为 中 国 最 
大 制药 企业 的 远景 目标 。 虽然 同 为 制药 企业 的 网 站 , 但 施 贵 宝 的 网 站 不 同 于 三 九 健 康 网 ， 
后 者 是 纯粹 的 健康 网 ， 而 前 者 则 是 一 家 企业 的 网 上 家 园 。 全 站 页 面 分 为 题 眉 、 栏 目 和 内 容 
和 ， 浅 蓝 色 的 题 眉 区 左 侧 是 公司 的 六 角 冰 棱 花 标志 ,然后 是 公司 名 号 ( 即 三 位 合伙 创始 人 的 
名 字 ) ,以 "延长 并 改善 人 类 生活 ?为 站 点 主题 , 此 为 全 站 网 页 统一 格式 。 各 栏目 的 首页 还 有 
一 个 统一 特点 : 就 是 篇 幅 短 小 , 没有 长 长 的 滚动 条 。 这 一 点 看 似 不 经 意 , 但 其 背后 的 良 竺 
用 心 却 是 不 言 而 喻 的 一 一 极 大 地 方便 了 每 一 个 访问 者 , 使 访问 者 在 短小 的 篇 幅 内 可 以 看 到 
最 多 的 信息 。 对 于 这 种 “一 张 纸 ”风格 的 网 站 , 世人 上 自 能 领略 到 其 深思 熟 虑 、 刻 意 求 精 。 

上 网 后 ,公司 必 使 其 所 有 产品 、 员 工 和 服务 质量 等 均 随时 受 全 球 顾 客 、 商 家 其 至 对 手 的 
严格 考评 监督 ; 而 严格 的 考评 监督 又 是 其 做 好 一 切 工 作 的 原动力 。 所 以 ,这 一 网 站 的 建立 ， 
将 在 管理 上 起 以 外 促 内 的 作用 。 具 有 恨 好 的 功能 性 .交互 性 .服务 性 的 网 站 对 培养 顾客 的 忠 
诚 度 是 最 佳 的 , 无 疑 施 寻宝 在 这 方面 做 出 了 良好 的 典范 。 


11.4.12 电气 公司 网 络 营 销 策略 分 析 


王者 之 尊 一 一 通用 电气 公司 网 络 营销 策略 分 析 。 

1. 通用 电气 公司 

从 上 个 世纪 坚持 到 现在 并 成 为 世界 顶级 的 企业 凤毛麟角 ,而 美国 通用 电气 公司 真正 称 
得 上 是 百年 老 店 。 通 用 电气 公司 (www. ge. com) 是 世界 实力 最 雄厚 的 跨国 企业 之 一 ,是 全 
球 最 大 的 多 元 化 经 党 的 跨国 集团 ,在 多 方面 确立 了 世界 公认 的 领先 地 位 ,通用 电气 公司 的 企 
业 遍 布 全 球 ,跨越 了 不 同 的 语言 和 文化 ,其 下 属 的 11 个 业务 集团 均 已 雄 踊 时代 的 尖端 。 目 
前 ,通用 电气 公司 是 道 . 琼斯 工业 指数 1896 年 创立 以 来 唯一 一 家 至 今 仍 榜 上 有 名 的 企业 ， 
被 多 家 权威 机 构 列 为 全 球 杰 出 公司 之 首 : 包括 《财富 杂志 评 出 的 “美国 最 受 推 尝 的 公司 ”; 
《金融 时 报 ) 的 “世界 最 受 导 人 馈 的 公司 ”;《 福 布 斯 ) 琳 志 “全 球 超级 50 强 ” 之 站 等 。 在 联合 国 
贸易 和 发 展会 议 发 表 的 42000 年 世界 投资 报告 中 以 1286 亿美 元 的 海外 资产 名 列 第 一 。 通 
用 电气 公司 为 什么 能 保持 如 此 长 久 的 生命 力 ? 尤其 是 当 新 经 济 时 代 来 临时 ,通用 电气 公司 
不 但 没有 显现 出 丝毫 老 态 ,反而 表现 出 勃勃 生机 。 特 别 是 20 世纪 80 年 代 以 来 ,通用 电气 公 
司 从 制造 业 问 服务 业 进行 大 规模 战略 转型 ,通用 电气 的 超前 眼光 和 所 取得 的 成 绩 令 人 叹 为 
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观 止 。 

2. 通用 电气 公司 的 作风 

通用 电气 公司 一 贯 认为 ,做 企业 不 仅 要 在 美国 市 场 上 数一数二 ,还 要 在 全 世界 范围 内 做 
到 领先 。 早 在 20 世纪 80 年 代 初 通用 电气 公司 就 预料 到 将 来 的 市 场 将 没有 国家 的 界限 了 ， 
市 场 会 逐渐 从 一 个 国家 的 市 场 变 成 世界 性 的 市 场 。 所 以 企业 的 变化 就 必须 跟 得 上 市 场 的 变 
化 ,否则 肯定 会 被 市 场 淘汰 。 对 通用 电气 公司 而 言 ,企业 成 功 最 基本 的 原则 就 是 市 场 和 客 
户 。 不 跟着 市 场 和 客户 走 ,就 会 失败 ,其 他 都 是 执行 层面 的 问题 。 从 制造 业 到 服务 业 ,再 到 
电子 商务 化 ,都 是 跟着 市 场 一 步 步 的 走 ,市 场 客户 改变 通用 电气 公司 也 跟着 变 , 但 是 改变 是 
在 市 场 变 化 之 前 完成 的 。 

3. 通用 电气 公司 口碑 

对 于 这 样 一 家 拥有 令 任 何 企业 都 羡 莫 不 已 的 两 项 无 形 资产 的 企业 ,应 当 以 何 种 营销 理 
念 来 为 主导 来 组 织 其 网 站 呢 ? 宣传 型 网 站 是 早期 的 企业 网 站 形式 ,实质 是 传统 企业 广告 在 
网 上 的 延伸 ,并 不 向 顾客 提供 购物 决策 信息 或 服务 ,也 不 深入 到 企业 作业 层 , 尤 其 对 客户 的 
增值 服务 层 中 ,这 类 网 站 一 般 根 据 企 业 资料 就 可 制作 发 布 。 然 而 ,任何 企业 网 站 ,一 旦 向 顾 
客服 务 转型 并 深入 到 营销 与 服务 层 ,就 需要 脚踏实地 做 许 许多 多 细致 的 工作 ,而 且 许 多 工作 
不 是 他 人 能 取代 的 。 通 用 电气 充分 利用 这 两 项 宝贵 的 无 形 资产 ,将 其 产品 和 服务 紧密 结合 。 

在 通用 电气 的 各 个 篇 眉 上 ,采用 的 均 是 能 够 体现 科技 发 展 发 明 或 充满 亲情 的 图 片 ,“ 带 
来 美好 生活 ”是 通用 电气 的 铭 言 。 纵 横 划 分 精确 、 明 晰 、 规 整 的 页 面 ,暗示 了 作为 一 家 高 科技 
企业 ,从 爱迪生 时 代 就 沿袭 下 来 的 百折不挠 又 条 理 分 明 的 气质 。 通 用 电气 在 首页 ,就 起 到 网 
络 营销 中 化 解 顾客 戒备 心理 、 消 除 企 业 与 顾客 距离 .引起 其 内 心 共 鸣 的 作用 。 这 种 构思 在 网 
络 营销 上 是 成 功 的 ,立意 上 超越 了 民族 、 国 界 .语言 、. 贫 富 和 文化 背景 上 的 差异 。 

对 顾客 而 言 , 上 网 主要 是 获取 商品 信息 ,决定 是 否 选 购 , 以 及 选 购 哪 种 商品 。 从 营销 角 
度 看 ,通用 电气 网 站 为 顾客 考虑 得 更 周到 细腻 一 些 。 除 上 述 心 理 铺垫 外 ,在 向 顾客 推荐 产品 
时 也 做 了 许多 准备 工作 。 通 用 电气 对 网 络 营销 的 理解 体现 在 : 为 顾客 提供 更 多 一 些 的 信 
息 ,发 挥 网 络 营销 独特 而 不 可 替代 的 作用 ,使 促销 过 程 更 自然 .合理 。 这 里 的 重要 局 示 是 : 
为 顾客 提供 的 信息 并 不 只 限于 企业 产品 或 服务 信息 ,重要 的 是 要 向 其 提供 购物 时 的 决策 信 
息 。 这 类 信息 提供 得 越 多 、 越 详细 ,网 站 的 营销 作用 就 越 强 。 生 活 环境 随 各 国 客户 群体 而 
异 ; 定位 的 针对 性 越 强 ,客户 群体 可 能 越 窗 , 但 局 部 取胜 率 也 越 高 。 事 实 上 ,通用 电气 目前 
所 展示 的 厨房 /餐厅 设计 图 .产品 档次 和 价位 等 主要 是 针对 中 产 阶级 的 ,这 些 设计 方案 可 能 
会 使 经 济 条 件 稍 差 的 客户 望而却步 。 但 它 至 少 做 到 在 主导 客户 群 中 , 它 所 提供 的 营销 方案 
是 比较 细致 周全 的 ,这 就 足以 保持 其 竞争 优势 了 。 同 时 谁 都 可 以 看 出 ,如果 通用 电器 有 意 争 
夺 中 低 价 位 家 电 产 品 、 开 拓 国 外 不 同 阶层 家 庭 市 场 的 话 , 完 全 可 按 目 标 市 场 国 内 容 户 细 分 原 
则 设计 出 类 似 的 成 套 效果 图 来 ,这 样 , 其 网 络 营销 模式 的 威力 就 相当 可 怕 了 。 

近来 ,网 络 经 济 学 家 们 日 益 认同 这 一 观点 : 任何 人 访问 一 个 站 点 实际 是 对 其 的 投资 行 
为 , 即 其 时 间 ,金钱 和 注意 力 的 投入 过 程 。 既 然 如 此 ,他 就 有 权 得 到 回报 ,得 到 他 所 需 的 信息 
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或 增值 服务 。 因 此 ,企业 网 站 设计 者 .制作 者 .评估 者 或 验收 者 均 应 反复 研究 一 个 主题 , 即 这 
一 帧 画面 .这 一 项 栏目 能 给 顾客 市 来 什么 实质 性 收益 ? 通用 电气 网 站 之 所 以 成 功 , 是 因为 它 
们 提供 的 都 是 人 们 在 寻 篆 商场 中 无 法 集中 看 到 的 各 类 效果 图 ,顾客 看 到 这 些 方案 后 多 少 对 
其 布置 家 庭 有 所 局 过。 顾客 访问 这 种 实用 性 强 的 网 站 ,会 感觉 其 花费 的 时 间 .金钱 和 注意 力 
均 物 有 所 值 。 

4. 通用 电气 公司 产品 

通用 电气 建立 一 个 跨行 业 的 网 络 超市 。 在 这 个 超市 中 ,商家 可 以 下 单 、 储 运 、 追 踪 商 品 ， 
而 且 还 可 以 查看 商品 名 录 、 提 供 拍 卖 服 务 。 这 是 一 个 路 行业 的 超市 ,用 户 通过 网 络 浏 览 套 就 
可 以 观看 ,这 就 使 入 驻 的 商家 人 免 于 制造 目 己 的 网 络 交 易 系 统 。 此 外 ,用 户 也 可 以 很 方便 地 将 
自己 的 交易 系统 搬 到 这 个 超市 中 来 。 

通用 电气 还 建立 了 通用 全 球 交 换 系 统 ,以 建立 互联 网 BtoB 的 市 场 。 据 估计 ,到 2004 
年 ,交易 额 将 达 2.7 万 亿美 元 。 虽 然 通 用 的 融和 争 对 手 布 望 建立 相似 的 模式 与 通用 更 争 ,但 是 
通用 电气 有 其 自身 的 优势 : 它 可 以 利用 其 现 有 的 系统 ,将 其 大 约 100 000 个 合作 伙伴 (它们 
还 没有 使 用 互联 网 ) 纳 入 这 个 体系 中 去 ,这 样 它 就 可 以 稳 坐 头号 交椅 了 。 

通用 电气 的 电子 .语音 和 数据 产品 分 销 部 门 一 一 通用 电气 供应 部 (市 值 20 亿美 元 ) 近 日 
加 入 宏 道 用 户 的 行业 ,采用 宏 道 一 对 一 企业 解决 方案 构建 其 电子 商务 网 站 (www. 
gesupply. com) 。 伟 助 安道 的 BtoB 商务 和 内 容 管 理应 用 系统 ,通用 电气 供应 部 可 以 同 不 同 
用 户 展 现 完 全 不 同 的 gesupply. com 网 页 ,每 个 用 户 那 能够 至 受到 根据 其 行业 特点 和 需求 信 
息 定制 的 服务 。 将 宏 道 命 令 中 心 应 用 系统 和 通用 电气 供应 部 社区 管理 程序 配合 使 用 ,该 网 
站 的 内 容 和 特色 产品 能 以 惊人 的 速度 创建 和 更 新 ,提供 跨行 业 的 个 性 化 电子 商务 服务 。 
gesupply. com 高 度 个 性 化 的 "前端 > 和 通用 电气 供应 部 的 企业 资源 计划 (CERP) 系 统 . 用 户 服 
务 中 心 和 各 个 业务 分 部 无 缝 集成 。 通 用 电气 供应 部 提供 快速 订购 、 跟 踊 、 估 价 功 能 和 个 性 化 
服务 ,帮助 客户 确定 、 挑 选 和 采购 适合 其 业务 需要 的 最 有 效 的 解决 方案 。 宏 道 产品 开放 和 健 
全 的 结构 使 通用 电气 供应 部 能 根据 客户 需要 快速 部 署 新 的 功能 和 特性 ,并 允许 用 户 通 过 采 
用 XML 技术 的 无 线 设备 接收 网 站 内 容 。 

5. 通用 电气 公司 的 成 功 

公司 成 功 的 秘诀 之 一 是 十 分 注重 选拔 和 培养 领导 人 才 , 信 和 助 互 联网 网 络 人 才 也 是 通用 
电气 网 站 的 一 的 目的 ,为 此 通用 电气 专门 建立 了 人 简历 中 心 , 广 纳 八 方 贤 才 ，。 

17 世纪 的 欧洲 人 曾 发 首 似 的 寻求 一 种 能 永 不 停 奶 的 “ 永 动 机 ”, 企 图 获得 一 种 永远 不 枯 
竭 的 动力 源 , 但 因 其 违背 最 基本 的 物理 规律 而 都 失败 了 。 现 在 人 们 又 都 期 望 能 使 企业 获得 
长 久 发 展 的 动力 ,而 这 种 动力 又 在 哪里 呢 ? 通用 电气 公司 给 了 我 们 一 个 答案 ,这 就 是 韦 尔 奇 
所 说 的 : 企业 要 跟着 市 场 变 , 要 走 在 市 场 的 前 面 。 但 人 们 会 觉得 这 个 答案 说 与 不 说 都 差 不 
多 ,因为 谁 也 不 知道 市 场 会 朝 着 什么 方 回 变 ,最 终 还 得 徘 自 己 去 摸索 。 这 就 好 像 企 业 家 们 都 
在 寻求 企业 问题 的 解决 方案 ,但 得 到 的 仍然 是 一 个 哲学 命题 。 

但 哲学 就 不 能 解决 问题 吗 ? 淹 莫 产生 的 是 哲学 ,知识 产生 的 是 方法 。 就 好 像 企 业 中 的 
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次 有 与 执行 一 样 ,对 于 企业 的 长 远 发 展 来 说 ,这 两 痢 都 是 不 可 缺少 的 。 知 识 不 等 于 智慧 ,在 
企业 经 彰 中 , 镶 意 的 作用 更 为 重要 , 驶 好 像 佛 冢 所 说 的 “ 悟 ”, 有 六" 悟 ? 才 知道 怎样 运用 知识 
和 技术 。 通 用 电气 公司 元 满 乔 莫 的 企业 文化 ,也 评 , 这 才 是 企业 不 断 前 进 的 动力 源 。 

成 功 的 企业 网 站 是 技术 、 艺 术 与 营销 梨 略 的 有 机 组 合 , 好 的 企业 网 站 其 结构 组 织 、 页 面 
风格 ,层级 关系 都 要 表现 其 明确 的 营销 主题 : 是 致力 于 树立 品牌 ,还 是 重 在 建立 与 客户 间 的 
关系 ; 是 宣传 本 企业 独特 的 产品 或 服务 ,还 是 定位 于 茶 些 顾客 和 群体。 

总 之 ,建立 企业 网 站 ,实质 是 在 比特 世界 中 重建 一 座 企 业 , 虽 其 运作 模式 与 原子 世界 的 
企业 完全 不 同 ,但 仍然 震 要 企业 上 至 董事 会 总裁, 下 至 每 种 产品 员工 万 至 在 线 应 答 员 的 通 
盘 努 力 。 通 用 电气 网 站 之 所 以 成 功 , 正 如 其 董事 长 吉尔 奇 交 《商业 周刊 》 总 结 其 运作 企业 经 
验 时 指出 的 :“ 在 我 任职 通用 电气 的 岁月 里 ,还 不 记得 有 什么 事情 比 互联 网 更 重要 、 影 啊 喝 
三 沁 。 互 联网 的 重要 性 排 在 第 几 ? 第 一 是 互联 网 、 第 二 是 互联 网 \ 第 三 是 互联 网 、 第 四 还 是 
互联 网 ,通用 电气 网 站 通过 各 种 超 值 服务 绝对 体现 了 韦 尔 奇 所 提出 的 “ 非 正式 价值 ”。 


11.4.13 摩托 罗拉 网 络 营 销 策略 分 析 


无 线 网 络 无限 人 生 一 一 摩托 罗拉 网 络 萌 销 傅 略 分 析 。 

1. 摩托 罗拉 概况 

摩托 罗拉 (www. mot. com) 是 一 个 有 70 年 历史 徘 移动 通信 起 家 的 公司 ,在 全 球 有 15 
万 员工 的 路 国 公司 , 称 它 博大 精 次 实 不 为 过 。 其 产品 履 凑 面 宽 广 谓 之 博 。 企 业 规模 宏大 谓 
之 大 ,技术 领先 产品 精 恨 谓 之 精 , 而 企业 这 厚 的 文化 积 省 谓 之 座 。 

2. 摩托 罗拉 发 展 历 程 

摩托 罗拉 在 1940 年 以 前 的 成 功 主要 来 日 于 多 元 化 产品 及 市 场 。1944 年 10 月 ,摩托 罗 
拉 从 它 的 警 用 无 线 电 系统 回 规 模 更 大 的 工商 业 市 场 转轨 。1952 年 ,全 美 三 分 之 二 的 微波 系 
统 都 是 摩托 罗拉 提供 的 ,至 1952 年 ,市 场 共有 35 万 个 双向 移动 无 线 电 ,其 中 一 半 是 摩托 罗 
拉 的 。20 世纪 60 年 代 , 摩 托 罗 拉 开 始 扩 展 海 外 市 场 。 自 从 半导体 变 成 了 工业 和 商业 用 基 
本 的 电子 零件 以 来 ,摩托 罗拉 大 大 扩大 了 它 的 基本 客户 范围 ,包括 全 世界 各 种 新 工业 、 新 用 
途 和 产品 , 特别 是 电子 计算 机 ,加 速 了 这 个 范围 的 扩大 。 这 些 进 步 影 响 到 摩托 罗拉 在 消费 、 
通信 和 汽车 市 场 的 各 种 产品 ,再 一 次 使 摩托 罗拉 发 生变 化 。1958 年 ,美国 发 射 探 险 者 一 号 
无 人 驾驶 人 造 地 球 卫星 ,摩托 罗拉 提供 了 无 线 通信 设备 ; 1969 年 ,摩托 罗拉 的 沪 置 让 全 世 
界 的 人 耳闻 目睹 三 阿波 罗 ” 太 空 人 登 月 。 

摩托 罗拉 作为 全 球 GSM 和 CDMA 技术 产品、 售后 服务 最 优秀 的 供 贷 商 之 一 ,已 成 功 
地 向 全 球 40 多 个 国家 和 地 区 提供 了 80 多 个 GSM 900 和 DCS 1800 系统 和 网 络 ; 与 16 个 
国家 和 地 区 的 蜂 窒 系统 运营 商 签 了 CDMA 商用 合同 ,并 在 全 球 建立 了 10 多 个 GSM 技术 
培训 中 心 , 其 中 包括 欧洲 的 英国 ,法 国 、 德 国 、 西 班 牙 等 培训 中 心 和 亚洲 的 中 国 、 新 加 坡 等 培 
训 中 心 。 

随 着 科技 的 发 展 , 世界 民众 对 尖端 技术 所 持 心态 是 亦 喜 亦 忧 。 所 豆 ,， 是 高 科技 给 人 们 
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审 来 的 无 尽 便 捷 与 享受 ; 所 忧 ,是 现代 科技 本 身 让 人 有 日 趋 阳 生 离 人 还 去 之 感 ， 更 有 受 文 
配 、 受 统治 的 沦 为 “傻瓜 "境地 的 无 从。 从 彰 销 效果 看 , 在 设计 网 站 时 ,必须 顾及 大 众 心 态 ， 
在 人 与 技术 之 间 慎 做 权衡 。 硅 无 特色 技术 的 介绍 ， 则 难以 体现 企业 的 实力 和 产品 的 领先 性 
及 疯 争 优势 所 在 ; 但 夺 整 个 网 站 虱 是 此 类 东西 ,必然 会 使 第 人 退 避 三 侍 。 所 以 , 摩托 罗拉 
的 建站 原则 是 : 既 让 人 们 体会 高 科技 新 产品 所 市 来 的 便捷 与 享受 ， 又 不 会 感觉 站 点 太 过 专 
业 化 高 不 可 人 擎 。 同 时 , 摩托 罗拉 在 网 站 上 紧 起 了 环保 大 旋 , 摩托 罗拉 中 国 网 站 (www. 
motorola. com. cn) 的 “绿色 中 国 ” 计 划 诚 邀 大 众 携 手 绿 色 中 国 项目 , 该 计划 已 成 为 新 的 环保 
焦点 。 摩 托 罗 拉 在 中 国 的 北京 天津、 上 海 . 厂 州 、 成 都 .沈阳 六 城市 推出 "绿色 中 国 ”(GCP) 
计划 ,该 计划 以 保护 环境 为 从 旨 ,回收 摩托 罗拉 品牌 的 废 手 机 、 电池 和 部 件 ; 该 项 目 最 终 有 
可 能 扩大 到 回收 摩托 罗拉 的 其 他 产品 和 非 摩 托 罗 拉 的 产品 。 该 计划 提倡 废旧 品 的 重复 利用 
和 上 骨 生 ,以 保护 环境 和 资源 ,为 消费 者 提供 回收 超出 使 用 寿命 产品 的 渠道 。GCP 是 通过 重 
复 使 用 和 上 骨 生 的 手段 来 保护 环境 和 资源 的 一 个 重要 里 程 碑 ,本 项 目 通 过 合理 的 废物 处 理 达 
到 保护 目 然 资源 和 将 环 填 有 影响 降低 到 最 低 点 的 目的 。GCP 计划 引起 了 业内 广 商 、 环保 人 士 
和 普通 消费 者 的 广 沁 关注 。 

在 其 他 各 国 子 公 司 的 网 站 部 有 看 切合 实际 情况 的 不 同 环 保 主题 , 在 此 就 不 一 一 组 
述 了 。 

3. 摩托 罗拉 网 站 

(1) 网 站 年 位 于 环保 高 度 , 不 仅 化 解 了 了 人们 对 于 尖 奖 科技 企业 的 区 月 , 也 为 公司 树立 
了 民 好 的 公众 形象 ， 属 得 口碑 ， 从 而 取得 广 沁 的 品牌 文 持 。 尤 其 在 一 些 发 展 中 国家 , 摩托 
罗拉 都 有 着 民 好 的 形象 和 影响 , 所 以 这 些 环 保 计 划 者 能 得 到 政府 的 文 持 ， 相 关公 益 活 动 更 
在 民众 中 形成 了 民 好 的 声 和 党。 

(2) 从 网 站 结构 看 , 摩托 罗拉 中 国 网 站 分 为 两 个 部 分 : 商业 网 站 和 GCP 网 站 。 商 业 网 
站 中 ， 除 去 一 般 企 业 网 站 都 会 有 的 新 闻 中 心 .产品 信息 .服务 与 文 持 等 栏目 外 , 最 为 引 人 注 
目的 是 位 于 网 页 中 心 的 “无 线 网 络 ,无 限 人 生 ” 栏 目 。 点 开 后 首先 看 到 的 是 黑色 屏 估 上 的 二 
个 W 全 加 翻转 后 形成 译 托 罗拉 之 蛋 的 标示 ,三 个 “W” 来 源 于 web w/o wires, 这 是 摩托 罗 
拉 的 全 新 战略 宣言 。 随 后 的 蓝 色 画面 上 内 动 的 线条 好 像 把 人 们 的 视线 引入 了 一 条 科技 隆 
道 ， 讲 述 无 线 网 络 技术 。 

(3) 摩托 罗拉 系 以 " 质 优 价 廉 的 产品 和 服务 ， 和 真诚 地 为 社会 服务 ?为 其 经 营 目 标 , 在 网 
络 时 代 的 今天 掀起 一 股 无 线 上 网 的 高 潮 , 为 迎接 移动 通信 与 因特网 交汇 的 大 潮 , 全 速 奔 问 
无 线 因 特 网 新 时 代 ,通信 业界 的 巨人 摩托 罗拉 公司 率先 进军 无 线 因 特 网 ,摩托 罗拉 今后 的 一 
切 业 务 也 和 都 将 以 此 为 核心 思想 ， 以 “无线 网 络 ,无 限 人 生 ? 为 宏伟 蓝图 ,开创 新 技术 ,设计 了 
功能 强大 的 无 线 上 网 手机 ,让 信息 资源 丰 宣 的 因特网 ,突破 “ 线 ” 的 束 疆 , 插 上 日 由 飞翔 的 翅 
膀 。 在 该 领域 雄 托 罗拉 已 经 迈 出 了 重大 的 一 步 ,推出 了 多 蒜 上 网 手机 ,完善 新 一 代 无 线 通 信 
技术 ,并 与 诸多 车 名 的 ICP、ISP 合作 ,不 断 丰 富 WAP 服务 和 应 用 。 摩 托 罗 拉 承 话 让 人 摆脱 
一 切 “ 线 ” 制 , 在 梦想 中 目 由 体验 无 限 丰 宦 的 生活 。 也 就 是 说 ,在 未 来 的 无 线 网 络 时 代 , 人 将 
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摆脱 时 间 和 空间 的 限制 ,通过 无 线 网 络 所 提供 的 真正 的 随时 随地 的 个 性 化 服务 ,体会 到 你 在 
世界 中 ,世界 在 你 手中 的 感觉 , 并 由 此 演绎 而 成 的 一 句 刘 有 诗意 的 中 文 :“ 无 线 网 络 , 无 限 
人 生 ”。 和 攒 着 摩托 罗拉 的 创新 技术 , 赁 着 今天 的 科技 发 展 速度 ,在 未 来 的 无 线 网 络 时 代 ,你 将 
摆脱 时 间 和 空间 的 限制 ,通过 无 线 网 络 所 提供 的 随时 随地 的 个 性 化 服务 ,真正 感受 “无 线 网 
络 ”, 圣 受 “无限 人 生 ”。 

(4) 摩托 罗拉 有 看 极 过 便 的 各 类 产品 和 葛 争 力 ， 特别 是 在 必 片 技术 上 ，, 但 一 代 代 心 厂 
在 外 观 上 相差 无 几 , 常人 从 照片 上 根本 看 不 出 其 中 精妙 所 在 ,而 摩托 罗拉 也 不 可 能 在 用 其 
必 卢 的 产品 学 上 标明 Motorola inside, 所 以 页 面 上 的 手机 等 产品 都 很 相似 , 与 其 他 公司 产 
名 区 别 不 大 , 而 其 企业 网 站 则 需要 一 定 的 “看 相 ”, 所 以 也 就 要 为 话 咀 和 人 往 ， 硅 托 罗拉 就 定位 
于 公益 主题 ,， 既 展开 了 宣传 又 树立 了 展 好 的 公众 形象 ,取得 绝 佳 的 营销 效果 。 这 些 公 益 活 
动 将 一 直 在 网 站 中 保留 下 去 , 随 关 互联 网 的 跨越 时 空 ， 将 继续 发 挥 其 营销 价值 。 


11.4.14 必胜客 .GMAIL 等 的 病毒 营销 案例 


病毒 式 营 销 成 功 的 案例 数不胜数 。 这 里 只 介绍 其 中 最 典型 的 几 个 。 

1. Wc 后 必胜客 

台湾 的 必胜客 采用 的 是 一 份 题目 为 4 吃 震 必胜客》 的 邮件 ,里面 介 绍 了 盛 取 上 自助 沙拉 的 
好 办 法 , 马 妙 地 利用 妆 更 下 条 .黄瓜 片 和 菠 募 块 搭建 更 宽 的 硕 边 ,可 一 次 司 到 七 盘 沙拉 ,同时 
还 配 有 真实 照片 。 

下 面 是 一 位 网 友 的 感受 :“ 我 当时 立即 将 邮件 转发 给 我 爱人 ,并 约 好 了 去 一 试 导 手 。 到 
了 必胜客 ,我 们 立即 就 要 了 一 份 日 助 沙拉 ,并 迫 不 及 等 地 开始 按照 邮件 里 介绍 的 方法 盛 小 
扩 。 几 经 努力 ,终于 发 现 盛 沙 拉 用 的 夹子 太 大 ,做 不 了 那么 精细 的 搭建 工艺 ,最 多 也 就 搭 
2 一 3 层 ,不 可 能 搭 到 15 层 。?” 

2. HOTMAIL“ 追 尾 ” 

Hotmail. com 是 世界 上 最 大 的 免费 电子 邮件 服务 提供 商 之 一 。 在 创建 之 后 的 1 年 半 时 
间 里 ,就 吸引 了 1200 万 注册 用 户 ,而 且 还 在 以 每 天 超过 15 万 新 用 户 的 速度 发 展 。 

令 人 不 可 思议 的 是 ,在 网 站 创建 的 12 个 月 内 ,Hotmail 只 花费 很 少 的 营销 费用 ,还 不 到 
其 直接 竞争 者 的 3% 。Hotmail 之 所 以 呈现 爆炸 式 的 发 展 ,就 是 因为 利用 了 “病毒 式 营 销 ” 的 
巨大 效力 。 

其 原理 和 操作 方法 很 简单 : 总 是 在 邮件 的 结尾 处 附 上 一 句 ”* 现 在 就 获取 您 的 Hotmail 
免费 信箱 ?的 链接 。 

3. 病毒 式 营 销 有 4 个 阶段 

病毒 式 人 营销 的 4 个 阶段 是 : 转换 阶段 ,投入 阶段 ,反应 阶段 和 更 新 阶段 。 制 造 一 个 乐于 
倾听 的 理由 ,创造 一 个 倾听 的 环境 和 机 制 , 然 后 放手 让 人 们 说 去 吧 1! 

4. 病毒 式 营 销 的 实施 过 程 

“病毒 式 营 销 ” 最 核心 的 就 是 “病毒 ”的 制造 。 不 管 “ 病 毒 ” 最 终 以 何 种 形式 来 表现 , 它 都 
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必须 具备 基本 的 感染 基因 .。“ 病 毒 ” 必 须 是 独特 的 ,方便 快捷 的 ,而 且 必 须 “ 酷 ”, 并 能 让 受众 
日 愿 接受 有 旦 感觉 获 益 菲 浅 。"“ 病 毒 膏 销 ” 必 须 是 “允许 式 ” 而 不 是 “强迫 式 ” 的 ,要 让 受众 能 够 
日 愿 接受 并 日 愿 传播 。 

先 看 看 Gmail, 它 有 了 Google 这 个 品牌 作文 撑 , 同 时 作为 全 球 第 一 个 1GB 人 免费 邮箱 , 它 
的 “ 柄 ?就 已 经 形成 了 。 然 后 ,采用 神秘 的 邀请 模式 吊 足 用 户 的 胃口 。 从 表面 上 看 ,Gmail 并 
未 大 规模 面 对 用 户 开 放 , 而 是 采用 有 限 的 邀请 方式 ,殊不知 正 是 这 种 半 氮 半 掩 的 作 态 搞 得 网 
民 趋 之 硅 营 ,无 不 以 获得 一 个 邀请 从 而 注册 成 功 为 快 事 , 更 将 有 限 的 邀请 权限 宝贝 一 样 送出 
去 ,以 表 大 方 。 整 个 过 程 获 得 一 种 游戏 般 的 精彩 快乐 。 更 有 人 在 eBay 上 高 价 拍 类 ,一 时 间 ， 
Gmail 演变 成 了 炙手可热 的 地 下 交易 商品 。 

也 许 是 巧合 ,也 许 本 号 就 是 营销 策略 中 的 一 部 分 ,隐私 侵权 官司 为 Gmail 宣传 起 到 了 推 
波 助 漳 的 作用 。Google 为 了 在 1GB 邮箱 投放 关键 词 广告 ,用 机 亲人 扫 摘 邮件 内 容 , 此 人 举 被 
以 侵犯 用 户 隐 私 告 上 法 庭 , 闹 得 满 城 风 雨 , 由 不 得 你 不 知道 Gmail 的 易 易 大 名 。 

测试 中 的 Gmail 的 确 有 些 不 稳定 ,但 它 在 积极 发 展 更 多 服务 功能 。Gmail 做 到 这 种 地 
步 ,即使 不 做 任何 营销 活动 ,一 有 什么 风吹草动 ,都 自 有 媒体 、 网 民 争 相 “ 报 道 ”。 

2) 选 准 方法 

Killerstandup. com 采用 电子 书 的 方式 也 是 有 讲 守 的。 如果 是 普通 的 电子 邮件 ,用 户 阅 
读 后 往往 被 删除 ,甚至 一 开始 就 可 能 被 视 为 垃圾 邮件 。 相 对 来 说 ,电子 书 的 流传 和 保存 时 间 
可 以 更 持久 一 些 , 因 而 营销 效果 也 就 更 加 明显 。 

3) 找 准 " 低 免 疫 力 ”人 和 群 

必须 找到 一 部 分 极 易 感染 的 “ 低 免 疫 力 ”人 群 , 由 他 们 将 “病原 体 ” 散 播 到 各 人 处 。 腾 讯 在 
做 QQ 推广 时 ,就 非 第 注重 对 “ 低 人 免疫 力 ” 人 和 群 的 找寻 和 锁定 。 他 们 确定 的 用 户 平均 年 龄 约 
20.6 岁 , 这 是 一 部 分 时 尚 \ 对 新 潮流 感应 敏锐 的 人 和 群 。 这 一 部 分 是 绝对 的 “ 低 免 疫 力 ” 人 和 群 ， 
他 们 对 QQ ”病毒 ?没有 任何 的 抵御 能 力 ,能 很 快 接受 并 积极 传播 。 

4)“ 病 毒 ? 油 活 的 程序 

为 了 防止 “病毒 ”在 流动 中 陷于 “月 我 催眠 ?状态 ,必须 赋 了 予 " 病 毒 ” 本 身 " 目 我 激活 ?功能 ， 
这 种 功能 程序 多 在 “病毒 ”的 传播 路 径 中 写 信 。 

5)“ 病 毒 ” 更 新 

网 络 产 品 是 有 目 己 独特 的 生命 周期 的 。 以 QQ 为 例 , 作 为 一 种 “病毒 ”, QQ 的 周期 是 非 
常 短 的 ,通常 一 版 QQ 推出 后 ,最 开始 QQ 族 们 会 因为 新 奇 而 首 狂 追 未 ,但 很 快 ,他 们 就 会 感 
到 厌倦 ,如 琳 在 他 们 厌倦 时 还 不 及 时 进行 版 本 更 新 ,QQ 族群 就 会 慢 慢 流失 ,“ 病 毒 ” 的 “ 乘 数 

市 场 对 一 个 新 事物 的 接受 进程 总 是 会 不 同 的 。 实 验 表 明 ,在 “病毒 ”导入 初期 真正 的 “ 低 
免疫 力 ” 人 群 其 实 很 少 ,“ 病 毒 ” 的 扩散 会 是 一 个 偿 步 递增 的 过 程 , 随 着 “病毒 ”的 散播 ,病毒 的 
感染 者 才 开 始 大 面积 地 显现 。 
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6) 腹地 扩散 

一 旦 “中 毒 * 人 和 群 达 到 一 定 的 规模 ,“ 病 毒 ”* 本 和 刁 所 携带 的 产品 和 服务 信息 的 作用 才 开 始 
真正 显现 。 受 众 一 般 都 有 爱 屋 及 乌 的 特点 ,很 自然 地 将 自己 对 “病毒 ”的 迷恋 迁移 到 它 所 随 
喘 负载 的 产品 或 服务 中 去 ,从 而 形成 产品 或 服务 本 身 的 自然 销售 。 

在 这 一 点 上 ,腾讯 也 是 比较 成 功 的 。 通 过 QQ 的 病毒 式 营 销 ,腾讯 迅速 占领 了 大 量 的 网 
民 群 体 , 接 着 利用 已 有 的 受众 基础 ,成 功 地 开发 了 短信 、 网 络 广告 .网 络 游戏 .QQ 注册 等 基 
于 自己 的 资源 优势 的 全 方位 的 赢利 渠道 。 

5. 病毒 式 营 销 的 基本 要 素 

目前 ,病毒 式 营 销 的 基本 要 素 主 要 有 “四 要 素 ” 说 和 “六 要 素 ” 说 两 类 。 

1) 四 要 素 说 

通常 将 病毒 营销 的 实施 归纳 为 四 大 基本 要 素 : 

(1) 创建 有 感染 力 的 “病源 体 ”, 使 其 成 为 爆炸 性 的 传播 话题 ,通过 心灵 的 沟通 感染 消费 
者 ,进而 不 断 划 延 开 来 。 在 互联 网 中 这 种 病源 体 就 很 常见 ,例如 用 Flash 创建 一 个 非常 有 趣 
的 游戏 或 者 经 典 动 画 , 创 建 的 游戏 和 动画 就 是 一 个 很 好 的 病源 体 ,通过 电子 邮箱 把 它 发 出 
去 ,每 当 人 们 收 到 有 趣 的 图 片 或 很 酷 的 Flash 游戏 的 附件 ,通常 把 它 转发 给 朋友 ,而 他 们 也 
顺 次 发 给 其 他 朋友 。 这 种 滚雪球 效果 可 以 轻松 创建 起 一 个 分 销 渠道 ,在 几 小 时 之 内 ,到 达成 
百 上 和 于 的 人 们 那里 。 病 源 体 可 以 有 很 多 种 ,常见 的 有 情感 、 利 益 . 娱 乐 和 生活 态度 等 类 型 。 

(2) 针对 性 地 选择 传播 目标 群体 (意见 领袖 ) ,使 其 成 为 病毒 的 最 初 感染 者 和 传播 者 。 
由 于 营销 费用 的 限制 ,企业 不 可 能 将 病源 体 全 面 去 做 推广 和 扩散 ,因此 在 设计 病源 体 完成 之 
后 ,病毒 营销 的 关键 是 找到 “有 影响 力 的 人 ”, 也 就 是 早期 的 接受 者 。 

有 一 点 至 关 重 要 ,选择 “意见 领袖 ”并 非 选择 购买 产品 的 目标 消费 群体 ,而 是 那些 最 容易 
接受 “病源 体 ” 并 感染 给 其 他 人 的 先知 先觉 者 。 

通常 确定 目标 群体 并 使 其 感染 上 病毒 通常 需要 三 个 步骤 : 

中 播种 产品 和 相关 信息 ( 即 病源 体 ) 。 

开展 关于 生活 方式 的 活动 ,或 者 在 市 头 人 的 引导 作用 下 进行 市 场 活 动 。 

G) 用 传统 的 媒体 沟通 方式 加 强 传 话 ,并 引起 人 们 的 关注 。 

(3) 创建 “病毒 ”感染 途径 一 一 传递 渠道 ,在 消费 者 日 常生 活 中 频繁 出 现 ,潜移默化 地 影 
啊 消 费 者 。 在 日 常生 活 中 开展 无 指 问 性 的 宣传 ,通过 赞助 各 项 活动 .举行 专 题 研 究 会 、 进 行 
产品 和 服务 公益 展示 和 加 入 行业 联合 会 等 途径 来 影响 消费 者 。 

(4) 通过 有 效 的 载体 为 病毒 预 埋 管线 ,利用 公众 的 积极 性 参与 行为 ,让 “病毒 ?很 容易 从 
小 到 大 规模 扩散 .“ 一 切 为 了 销售 ?是 营销 的 最 终 目 标 。 病 毒 营 销 的 杀伤 力 就 在 于 让 消费 者 
感染 病毒 后 主动 对 企业 的 产品 产生 购买 兴趣 。 

2) 六 要 紊 说 

美国 著名 的 电子 商务 顾问 人 Ralph FE，Wilson 博士 将 一 个 有 效 的 病毒 性 营销 战略 归纳 为 
六 项 基本 要 素 。 一 个 病毒 性 营销 战略 不 一 征 要 包含 所 有 要 素 , 但 是 ,包含 的 要 素 越 多 ,营销 
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效果 可 能 越 好 。 
(1) 提供 有 价值 的 产品 或 服务 。 
(2) 提供 无 须 努 力 地 同 他 人 传递 信息 的 方式 。 
(3) 信息 传递 范围 很 容易 从 小 回 很 大 规模 扩散 。 
(4) 利用 公共 的 积极 性 和 行为 。 
(5) 利用 现 有 的 通信 和 网络 。 
(6) 利用 别人 的 资源 。 


11.4.15 搜狐 网 的 网 络 广 告 


1. 搜狐 网 网 络 广 告 的 基本 框架 和 功能 

搜狐 (http://www. sohu. com) 是 中 国 领先 的 网 络 新 巡 体 ,是 中 文 世界 踢 劲 的 互联 网 品 
牌 ,也 是 企业 界 和 广大 网 民 痛 选 的 中 文 搜索 引擎 。 它 每 日 的 网 页 浏览 量 已 达到 1.2 亿 。 搜 
狐 公 司 从 中 国 首 家 大 型 分 类 搜索 引擎 ,发展 成 为 最 受用 户 喜 过 的 综合 性 门户 网 站 ,其 网 络 广 
告 也 具备 了 相当 的 规模 和 影响 ,2003 年 1 一 7 月 ,搜狐 网 络 广告 收入 11 167 万 元 , 占 全 国 网 
绍 广告 市 场 的 25%。 搜 狐 公 司 多 次 在 第 三 方 互联 网 权威 评测 机 构 , 如 iamasia、Alexa、 
NetValue\ 华 通 、 新 生 代 等 基于 多 项 指标 的 排名 中 名 列 榜 站 ,牢固 树立 了 中 国 互 联网 品牌 的 
地 位 。 

1) 基本 情况 

搜狐 的 创业 构想 和 建设 守则 是 “ 想 大 众 所 想 、 给 大 众 所 需 ,让 搜狐 成 为 人 们 日 常生 活 中 
密 不 可 分 的 一 部 分 "”。 搜 狐 公 司 的 四 大 文 柱 产 品 是 分 类 搜索 .内容 频 道 、 互 动 社区 和 地 方 版 ， 
这 也 是 搜狐 产品 发 展 的 主线 。 分 类 搜索 是 指 搜狐 网 站 的 分 类 (http://dir. sohu. com) 和 搜 
索 (http://search. sohu. com) 服 务 , 于 1998 年 2 月 推出 。 搜 狐 的 分 类 和 搜索 坚持 中 国语 言 
文化 和 习惯 特色 ,以 科学 友好 .严谨 为 分 类 准则 ,因此 它 成 为 了 网 上 中 文 信息 最 重要 的 来 
源 。 搜 狐 分 类 信息 在 所 分 的 近 20 个 大 类 下 ,有 30 多 万 链接 成 树 形 层次 结构 的 网 页 。 它 从 
用 户 和 客户 的 需求 出 发 ,依据 实 类 和 虚 类 的 概念 ,通过 相互 链接 ,为 公众 在 网 上 构 贫 了 四 通 
八 达 的 信息 高 速 公 路 。 

搜狐 分 类 查询 具有 有 某 些 特征 的 目标 ,要 求 用 户 非常 明确 目 己 的 查询 目标 ,非常 了 解 查 询 
目标 的 特征 所 对 应 的 分 类 目录 ,查询 的 速度 相对 较 慢 。 为 了 解决 类 似 的 问题 ,搜狐 为 广大 用 
户 提供 了 基于 分 类 数据 库 的 搜索 服务 。 

搜狐 搜索 有 比较 完善 的 中 文 分 词 技术 .良好 的 模糊 检索 .高 级 的 “ 目 学 习 ? 功 能 和 拟人 思 
维 , 还 有 联想 等 服务 功能 。 在 搜狐 让 页 和 分 类 搜索 中 的 各 级 、 各 类 .各 个 页 面 的 搜索 框 中 ,和 输 
人 关键 词 ,选择 相应 的 查询 方式 (类 目 . 网 站 ) ,用 户 很 快 就 可 以 查 到 分 类 数据 库 中 与 关键 词 
相 匹 配 的 信息 。 但 是 ,查询 结 朱 的 查 准 率 与 关键 词 的 设置 密切 相关 ,初级 用 户 不 太 容 易 营 握 
好 这 种 查询 方法 。 
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搜狐 的 分 类 和 搜 肝 元 分 考虑 了 用 户 的 需求 ,使 这 两 种 服务 扬长 避 短 、 了 取长补短 ,其 功能 
相辅相成 地 融合 在 一 起 , 同 广 大 的 用 户 提 供 分 类 ,搜索 两 位 一 体 的 服务 。 所 以 ,搜狐 的 分 类 
搜索 成 了 中 文 用 户 网 上 的 好 助手 。 

1998 年 2 月 ,搜狐 以 国内 第 一 家 大 型 分 类 搜索 引擎 面目 问世 。 此 后 ,分 类 搜索 从 几 个 
重要 的 方面 得 到 了 发 展 。 

2) 分 类 类 目 体 系 建 设 

搜狐 顺应 互联 网 经 济 发 展 , 最 大 限度 满足 经 济 对 互联 网 的 需求 ,促进 信息 提供 者 和 信息 
消费 者 之 间 的 交流 。 搜 狐 根 据 中 国 的 生活 实际 和 语言 文化 习惯 ,对 所 有 大 型 的 .结构 性 的 类 
目 不 断 调整 , 细 分 和 整合 各 大 类 下 的 各 个 子 类 ,其 网 络 服务 个 性 化 特征 突出 。 

搜狐 的 黄金 类 目 和 明星 于 类 目 逐 渐 形 成 ,分 类 的 各 级 页 面 逐 渐 成 为 各 类 信息 交流 所 天 
注 的 中 心 。 科 学 、 人 性 化 的 分 类 促进 了 信息 交流 ,使 信息 提供 者 和 信息 消费 者 之 间 的 沟通 更 
为 们 单 、 有 效 , 也 为 信息 发 布 者 (多 数 是 商业 信息 发 布 ) 回 特定 的 消费 群 有 针对 性 地 发 布 网络 
广告 开辟 了 空间 。 据 统计 ,在 4 万 多 个 类 目 中 , 约 0.5% 的 页 面 ( 约 200 个 ) 占 据 了 约 75% 的 
访问 量 ,黄金 类 目的 含金量 确实 很 高 。 

3) 网 站 资源 收集 

从 搜狐 建设 分 类 搜索 数据 库 ( 非 开放 的 ), 到 用 户 上 月 己 登 录 , 下 至 开放 式 分 类 目录 管理 推 
出 ,分 类 搜索 出 现 了 非 开 放 的 分 类 搜索 数据 库 和 开放 的 分 类 搜索 数据 库 并 存 的 局 面 。 分 类 
搜索 的 日 访问 量 达 到 了 600 百 万 页 读数 (PAGEVIEW)。 在 搜狐 的 数据 库 中 ,中 文 网 站 的 数 
量 已 有 30 多 万 个 。 

4) 分 类 编辑 工作 

搜狐 从 根本 上 改进 了 信息 发 布 的 手段 和 工具 ,每 日 手动 更 改 的 静态 页 面 和 动态 生成 的 
页 面 达 4 万 个 。 以 前 是 定期 把 信息 批量 存 和 数据库, 现在 是 利用 日 主 开 发 的 数据 库 资 源 管 
理 系 统 , 在 人 工 审 核 了 网 站 信息 以 后 , 生 接 把 信息 加 入 数据 库 , 保 证 用 户 可 最 大 限度 地 得 到 
高 质量 的 丰富 的 信息 。 

5) 搜索 功能 扩展 

最 初 是 精确 搜索 (没有 弹性 的 搜索 ) ,现在 是 鲁能 搜索 .模糊 查询 。 队 了 各 个 大 类 构成 的 
搜狐 分 类 .类 目 和 网 站 搜索 服务 以 外 ,搜狐 还 有 很 多 其 他 门户 网 站 都 有 的 类 似 产 品 , 比 如 文 
学 园地 艺术 美术 、 各 种 展 贤 等 。 

6) 服务 与 费用 

分 类 搜索 的 服务 提供 了 人 免费 服务 、 有 次 服 务 和 有 傍 服 务 几 种 形式 。 有 傍 服 务 主要 包括 
在 各 个 页 面 做 静态 或 动态 广告 的 收费 服务 ,如 旗帜 (Banner) 广 告 、 按钮 (Button) 广 告 、 文 字 
链接 (Textlink)、 分 类 排序 (如 中 国 招聘 求职 网 ) 和 有 偿 搜 索 等 。 搜 狐 也 有 常见 的 手机 短 消 
息 .电子 地 图 等 服务 。 
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7) 网 络 广告 

在 传统 的 广告 发 布 和 客户 服务 的 基础 上 ,搜狐 推出 了 开放 式 广 告 管理 系统 。 此 广告 系 
统 更 加 方便 客户 。 对 开放 式 广 告 管 理 系 统 和 非 开 放 式 广告 管理 系统 ,用 户 都 可 以 依据 用 户 
名 和 密码 ,随时 监控 广告 的 发 布 情况 ,根据 实际 的 广告 点 击 效果 ,根据 时 间 、 地 域 和 行业 特 
点 ,随时 调整 选择 更 适合 自己 的 广告 时 段 ,以 更 适合 的 广告 形式 问 目标 用 户 投 放 合 适 的 广告 
内 容 。 搜 狐 有 大 额 广告 费用 分 期 付款 制度 ,这 给 了 广告 客户 更 多 的 自由 。 

8) 媒体 功能 

由 于 网 站 接触 到 广泛 的 社会 面 ,搜狐 的 分 类 搜索 兼 有 了 大 众 媒体 .行业 媒体 和 专业 媒体 
的 服务 功能 。“ 广 告 客 户 养 网 站 一 时 ,网 络 用 户 养 网 站 一 世 ”, 从 眼前 利益 和 长 远 利 益 考虑 ， 
使 大 众 得 到 更 多 的 实惠 ,是 网 站 电子 商务 的 基础 。 就 中 文 “分 类 搜索 ”市 场 上 的 产品 和 服务 
而 言 ,搜狐 的 “分 类 搜索 ”提供 了 成 功 的 产品 和 服务 ,争取 到 了 大 量 的 用 户 , 搜 狐 因 此 也 成 了 
具有 重要 媒体 功能 的 网 络 实体 。 

2. 基本 框架 与 功能 结构 

目前 ,更 多 的 客户 在 很 大 的 范围 上 已 经 接受 了 网 络 广告 。 搜 狐 提 出 量体裁衣 的 广告 服 
务 新 思想 ,突出 行业 特点 、 地 方 特色 和 企业 特色 ,并 积极 帮助 广大 的 中 小 客户 和 个 人 客户 在 
搜狐 网 站 上 作 广 告 。 搜 狐 给 用 户 提 供 售 前 、 售 中 和 售后 的 广告 服务 ,向 客户 提供 优惠 的 套餐 
广告 费用 ,提供 广告 形式 及 数量 分 布 等 具体 建议 ,甚至 于 帮助 客户 重新 进行 网 站 命名 ,编写 
网 站 简介 等 ,力争 使 客户 的 网 络 营销 达到 既定 的 宣传 和 赢利 目标 。 

SR 上 不 断 更 新 ,对 广告 服务 ( 计 费 方式 等 也 包括 在 内 ) 不 断 更 新 。 在 分 类 
搜索 页 面 中 的 广告 ,采用 了 新 的 按 点 击 次 数 计 费 (Cost Per Click,CPC) 的 方式 。 这 是 一 种 
准确 合理 的 广告 服务 计 费 方式 在 分 类 搜索 产品 的 原材料 收集 .半成品 加 工 、 成 品 形成 和 销 
售 的 全 过 程 中 ,搜狐 都 利用 机 会 给 客户 插播 广告 。 除 了 线 上 的 广告 宣传 ,在 线 下 ,客户 也 可 
以 通过 每 月 一 期 的 《搜狐 世界 》 和 不 定期 印 制 的 宣传 印刷 品 ,享受 搜狐 的 广告 服务 。 

3. 搜狐 网 络 广告 的 商业 模式 

搜狐 公司 从 中 国 首 家 大 型 分 类 查询 搜索 引 敬 ,发展 成 为 受用 户 喜 爱 的 综合 门户 网 站 ,成 
为 中 国 网 络 用 户 进 入 互联 网 的 通道 。 搜 狐 公 ` 司 完善 的 产品 体系 向 企业 客户 和 个 人 用 户 提供 
全 面 的 网 络 服务 。 从 商业 角度 看 ,搜狐 是 一 家 电子 商务 公司 ,其 网 络 广告 模式 的 电子 商务 比 
较 突 出 。 

1) 战略 目标 

搜狐 的 战略 目标 是 在 互联 网 树立 “出 门 靠 地 图 ,上 网 找 搜狐 ”的 理念 ,这 也 是 搜狐 的 市 场 
定位 。 它 不 断 问 消费 者 提供 新 的 产品 和 服务 ,加 强 竞 争 优 势 ,扩大 自己 的 用 户 群 体 ,在 中 国 
的 分 类 搜索 市 场 获得 了 最 大 的 市 场 份 额 。 搜 狐 向 用 户 明 确 的 问题 是 : 

(1) 产品 特征 。 强 力 的 分 类 搜索 功能 ,在 用 户 心 目 中 树立 了 搜狐 的 产品 和 品牌 特征 。 
踢 力 、 优质. 品 位、 信誉 .美观 .时 尚 等 ,贯穿 在 其 产品 和 服务 中 ,此 独特 的 形象 ,得 到 了 用 户 的 
认 知 和 认同 ,促成 了 搜狐 在 互联 网 上 推出 广告 产品 和 广告 攻势 ,扩大 了 搜狐 的 市 场 和 赢利 。 
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搜狐 的 传统 页 面 广告 有 通栏 广告 .文字 连接 .按钮 (Button)、 悬 停 按钮 .全屏 广告 ` 旗 帜 
广告 (Banner) 巨 幅 广告 `. 麻 天 楼 广告 .弹出 窗口 广告 . 流 媒 体 广告 等 。 新 广告 形式 有 连播 巨 
幅 广 告 ( 目 动 连 播 . 手 动 连播 ) 用 户 兴 趣 定 回 直 邮 、 问 候 广 告 、 视 频 广 告 . 对 联 广 告 、 翻 着 三 
告 \. 电 子 书 籍 广告 等 。 

搜狐 还 有 网 上 路 演 (road show) ,网 上 路 演 是 多 妹 体 演示 与 网 络 宣传 结合 的 商务 服务 。 
网 上 路 演 加 强 企 业 与 客户 的 直接 沟通 ,突破 地 域 界 限 ,给 广告 受众 耳目 一 新 的 感觉 。 搜 狐 网 
上 路 演 服 务 包括 网 上 新 闻 发 布 会 、 企 业 招 商 路 演 .品牌 形象 宣传 路 演 、 人 才 招 聘 路 演 .产品 推 
广 路 演 、 广 告 推 荐 路 演 、 公 关 活 动 路 演 、 网 上 会 议 等 。 网 上 路 演 的 主要 形式 有 : 在 线 预 告 十 
在 线 交 流 十 视频 直播 十 路 演 回放 ; 迷你 网 站 十 在 线 预 告 十 网 上 调查 十 视频 直播 十 异地 场景 
切换 十 产品 推介 (演讲 十 演示 十 功能 介绍 ) 十 在 线 交 流 十 在 线 订 购 十 路 演 报告 。 

此 外 ,搜狐 还 有 其 他 的 广告 产品 ,如 IP 定 问 投放 广告 .互动 广告 (网 络 调 查 )、 广 告 性 质 
的 网 上 游戏 .激扬 文字 (网 上 论坛 )、 网 上 征文 (图 片 .Flash 大 赛 ) 等 。 

(2) 产品 上 市 。 搜 狐 的 分 类 搜索 产品 和 广告 系列 产品 上 市 ,都 即时 加 以 推广 ,总 是 取得 
产品 的 市 场 完 机 ,加 强 苋 争 。 与 国内 其 他 分 类 搜索 网 站 相 比 ,其 产品 和 企业 形象 在 市 场 上 妨 
终 处 于 领先 地 位 ,在 互联 网 上 显示 了 实力 。 通 过 广告 .专题 活动 用户 调查 等 ,搜狐 至 励 人 们 
到 公司 的 网 站 浏览 ,扩大 宣传 效果 。 当 前 用 户 和 潜在 用 户 因 此 自然 融入 了 企业 的 品牌 攻势 
和 发 展 战 略 。 用 户 也 可 以 采用 电子 邮件 等 形式 ,发 表 目 己 对 搜狐 的 和 意见 和 看 法 。 所 有 的 用 
户 和 消费 者 ,都 有 机 会 获得 搜狐 的 优惠 ,这 对 用 户 和 消费 者 形成 了 很 大 的 吸引 力 , 促 进 了 新 
产品 的 推广 。 

(3) 差异 化 服务 。 搜 狐 的 分 类 搜索 工具 是 有 突出 中 国 特 色 的 中 文 搜索 产品 ,而 提供 的 
广告 系列 产品 主要 是 针对 进行 网 络 营 销 的 企业 ,其 特征 是 充分 满足 客户 需求 ,为 目标 客户 提 
供 最 适合 的 广告 模式 。 区 别 于 其 他 门户 网 站 ,搜狐 建立 起 了 国内 中 文 搜索 的 第 一 品牌 ,这 就 
是 成 功 进行 差异 化 服务 的 成 果 。 

(4) 品牌 形象 。 搜 狐 的 网 络 广告 不 断 有 新 的 创意 ,把 其 品牌 地 位 加 强 了 客户 的 广告 ? 
应 ,同时 又 强化 了 日 己 的 品牌 形象 。 在 搜狐 网 站 播 出 的 - 告 ,很 多 是 由 著名 广告 公司 策划 ， 
或 由 知名 的 广告 公司 代理 ,达到 较 高 的 专业 水 平 。 有 的 是 跨国 公司 全 球 广 告 攻势 的 组 成 部 
分 ,其 高 问 产 品 ( 比 如 IT 产品) 在 中 国 市场 中 鞠 争 ,也 树立 了 搜狐 的 品牌 形象 。 搜 狐 总 是 苔 
励 广告 客户 和 普通 浏览 者 光顾 其 网 站 ,促使 企业 和 消费 者 了 解 搜狐 ,这 有 利于 树立 其 品牌 
形象 。 

2) 目标 客户 

搜狐 提供 大 量 的 信息 .内 容 和 服务 ,主要 的 目标 客户 是 企业 和 广告 客户 。 搜 狐 以 其 品牌 
形象 为 基础 ,为 广大 广告 客户 发 布 广告 ,为 企业 作 市 场 推广 ,同时 实现 了 上 自己 广告 模式 的 电 
于 商务 ,成 为 者 名 的 网 络 广 告 网 站 。 为 争取 目标 客户 ,搜狐 的 广告 产品 和 提供 的 信息 .内容 、 
服务 等 ,都 努力 适合 消费 者 的 特点 和 要 求 ,使 其 广告 产品 的 影响 范围 不 断 扩 大 。 

比如 ,以 前 搜狐 的 内 容 大 类 中 有 一 个 “哲学 与 宗教 ”, 过 长 时 间 的 观察 ,搜狐 发 现 相 关 的 
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资源 比较 少 , 消 费 需 求 也 少 , 于 是 干脆 撤销 了 这 个 大 类 。 几 年 来 ,搜狐 分 类 做 了 大 大 小 小 、 各 
种 各 样 的 调整 ,切合 了 用 户 使 用 分 类 搜索 的 需求 。 这 些 调整 ,折射 出 搜狐 对 行业 、 企 业 和 客 
户 的 关注 ,也 使 搜狐 逐渐 成 为 中 国 经 济 和 公众 生活 的 组 成 部 分 。 

搜狐 门户 网 站 的 流量 大 ,受众 来 自 不 同 的 地 区 行业、 职业 .年龄 段 和 文化 背景 。 从 电子 
商务 的 角度 看 ,搜狐 网 站 是 B2C 的 一 个 重要 平台 。 由 搜狐 提供 服务 的 企业 中 ,有 的 是 面 对 
普通 消费 者 的 B2C 业务 ,这 些 企 业 有 不 少 是 在 网 站 建设 好 以 后 ,利用 搜狐 搜索 引擎 (分 类 搜 
索 ) 获 得 了 客户 。 搜 狐 不 是 高 科技 公司 ,而 是 经 济 和 文化 公司 ,搜狐 主要 解决 的 是 社会 成 员 
以 及 人 与 人 之 间 交 流 沟 通 的 问题 。 它 的 网 络 广 告 及 服务 就 是 一 种 经 济 和 文化 性 质 的 推广 
沟通 。 

3) 核心 能 力 

搜狐 的 核心 能 力 表 现 为 中 文 搜索 工具 产品 的 特色 功能 和 相应 的 客户 服务 能 力 , 据 此 保 
持 它 长 期 的 竞争 优势 。 为 适应 电子 商务 的 广泛 发 展 和 广告 模式 电子 商务 的 需要 ,搜狐 与 其 
他 网 络 公 司 结 成 联盟 ,进一步 强化 了 其 核心 能 力 。 

4. 搜狐 网 络 广告 的 经 营 模 式 

从 经 营 角 度 看 ,利用 网 络 广告 进行 网 络 宣传 ,是 网 络 经 济 、 电 子 商 务 的 体现 。 通 过 广告 
活动 ,企业 贴近 了 消费 者 ,扩大 了 企业 和 产品 的 知名 度 , 加 强 了 客户 关系 ,扩大 了 潜在 的 客 
户 , 有 利于 企业 推出 新 产品 和 服务 ,而 搜狐 在 其 中 成 了 主要 的 广告 媒体 。 

在 搜狐 的 各 级 分 类 页 面 上 ,可 以 看 到 新 站 、 新 类 和 类 目 介 绍 , 有 社会 热点 、 网 站 推荐 、 人 免 
费 代码 ,使 用 说 明 、 有 奖 捉 “ 虫 ”( 死 链接 及 过 期 网 站 每 ) 和 网 站 登录 ,修改 等 相关 页 面 或 链接 。 
搜狐 排行 榜 , 分 门 别 类 为 用 户 提 供 关 于 人 作家、 歌手、 有 影星、 游戏 ,外国 明星、 乐队 组 合 、 体 坛 明 
星 .搜索 关键 字 IT 风云 人 物 和 编程 语言 等 在 内 的 各 种 排行 榜 。 

搜狐 网 站 上 电子 商务 的 特征 比较 突出 , 它 有 公司 全 部 产品 和 服务 的 详细 介绍 ,广大 消费 
者 、 企 业 和 广告 客户 关心 的 信息 及 内 容 比较 全 面 , 能 迅速 找到 常见 问题 的 解答 ,可 以 及 时 回 
复 用 户 的 服务 请 求 ,并 提供 E-mail 服务 和 在 线 订 购 等 。 

在 搜索 用 户 服 务 方面 ,搜狐 提供 了 包括 分 类 搜索 说 明 、 如 何 使 用 搜狐 中 文 检索 系统 、 检 
索 结 果 是 怎样 排列 、 如 何 使 用 检索 语法 等 在 内 的 文 草 ,帮助 用 户 认识 、 了 解 和 有 效 地 使 用 搜 
狐 。 搜 狐 的 关键 词 搜 索 为 中 文 用 户 提供 了 另 一 种 便捷 的 方式 。 逻 辑 操作 "与 “或 ?的 局 用 ， 
使 关键 词 搜 索 变 得 智能 化 。 将 “搜索 窗口 ?和 “分 类 目录 ”的 免费 代码 加 到 网 页 中 ,广大 网 友 
在 目 己 的 网 站 或 主页 上 ,也 可 获得 同 搜狐 分 类 搜索 一 样 强 大 的 导航 搜索 功能 。 

搜索 的 本 质 ,是 要 通过 检索 得 到 所 需 的 主题 信息 。 用 户 和 希望 得 到 快捷 、 准 确 、 无 误 的 服 
务 。 任 何 一 个 网 站 的 分 类 .搜索 ,是 共用 同一 个 数据 库 。 只 是 分 类 以 浏览 的 方式 (展示 一 个 
类 的 部 分 内 容 ) 为 用 户 提 供 服务 , 而 搜索 则 是 以 检索 的 方式 (用 户 指 定 特 征 的 内 容 ) 提 供 服 
务 。 分 类 和 搜索 不 可 分 割 ,分 类 数据 的 多 少 、 质 量 的 好 坏 , 直接 影响 到 搜索 的 质量 和 效率 。 
反 过 来 ,搜索 的 技术 和 效果 ,也 会 直接 影 啊 到 用 户 对 分 类 的 印象 ,甚至 于 网 站 的 形象 。 搜 索 
方便 、 知 能 化 .内容 丰富 ,在 搜狐 都 有 很 好 的 体现 。 
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搜狐 分 类 搜索 是 中 国 最 知名 的 网 上 信息 集散 地 , 它 在 广大 的 信息 提供 者 和 信息 消费 者 
之 间 , 架 起 了 一 座 交 流 沟通 的 桥梁 ,满足 了 社会 各 阶层 、 各 实体 (包括 企业 )、 各 年 龄 段 的 各 种 
文化 痛 景 人 士 的 需求 。 从 这 个 意义 上 讲 , 搜 狐 的 品牌 优势 和 广告 优势 ,以 及 作为 电子 商务 的 
角色 ,是 一 流 的 了 。 

搜狐 公司 分 析 了 中 国 互联 网 的 发 展 , 绪 合 目 号 优势 ,不 断 探索 和 创新 ,逐步 建立 起 了 有 具 
有 搜狐 特色 的 2C 模式 , 即 企 业 客 户 业 务 线 (CCorporate Business) 和 个 人 用 户 业 务 线 
(Consumer Business)。 企 业 客 户 业 务 线 , 包 括 面 回 企业 提供 互动 音 销 解决 方 宁 (CE- 
Marketing) 和 搜狐 企业 在 线 (SOHU. net) 业 务 ; 个 人 用 户 业 务 线 主 要 是 回 个 人 用 户 提 供 短 
信 、 邮 件 .校友 录 、 搜 狐 在 线 (Sohu Online,SOL ) 等 互联 网 定制 服务 (E-Subscription) , 搜 财 
网 (SOHUStock) 提 供 个 人 理财 服务 .搜狐 商城 (Sohu Store) 等 电子 商务 业务 。 

搜狐 把 留言 板 引 进 到 了 分 类 搜索 的 页 面 ,用 于 与 网 友 、 客 户 在 搜狐 分 类 的 产品 市场 、 销 
售 、 客 户 服 务 和 事业 发 展 等 方面 进行 交流 和 沟通 。 它 定期 整理 各 个 留言 板 ,并 在 精华 区 集中 
回复 网 友 的 疑问 。 为 外 ,SOQ 聊天 室 也 是 交流 的 新 奉 道 。 搜 狐 的 客户 可 以 像 宣 传 上 月 己 的 网 
站 一 样 ,宣传 目 己 的 邮件 组 ; 也 可 以 目 行 回 广 大 网 友 发 布 新 产品 .提供 技术 支持 `. 反 饥 信 息 ， 
或 者 和 自己 的 客户 保持 的 联系 。 他 们 还 可 以 加 入 到 搜狐 分 类 邮件 组 中 ,及 时 把 相关 信息 传 
播 出 去 。 搜 狐 倾听 和 理解 客户 的 每 一 需求 ， hn 高 效 ,诚信 的 服务 。 搜 狐 对 客 
户 的 合同 实行 严格 的 项 目 管 理 ,监控 项 目 进 度 ,积极 组 织 和 协调 各 方 力 量 ,确保 客户 合同 保 
质 、 你 量 、 准 时 地 执行 。 搜 狐 设 立 了 客户 文 持 与 数据 分 析 部 门 ,该 部 门 与 各 产品 线 的 相关 部 
门 密切 配合 ,保障 客户 在 合作 过 程 中 得 到 专业 化 的 服务 。 

由 于 以 上 多 方面 的 努力 ,搜狐 广告 取得 了 很 大 的 成 功 , 客 户 有 良好 的 评价 。 

5. 技术 模式 

搜狐 的 精神 格言 是 “客户 至 上 、 服 务 为 本 ”。 搜 狐 网 络 广告 的 技术 模式 ,突出 体现 为 各 
类 、 各 层次 的 技术 应 用 , 均 以 客户 和 广告 为 中 心 ,这 在 广告 实施 上 有 突出 的 体现 。 比 如 苋 价 
广告 服务 ,广告 客户 可 上 月 由 选择 广告 位 置 及 排名 ,可 以 相互 欧 价 ,允许 客户 以 分 为 单位 加 费 

现价 。 其 他 方面 包括 : 

(1) 按 点 击 收 费 。 客 户 先 交纳 一 定数 额 的 预付 金 , 网 民 每 点 击 一 次 广告 ,就 从 预付 金 
中 扣除 一 次 费用 ,用 完 为 止 。 对 广告 的 点 击 , 有 先进 的 技术 防止 恶意 点 击 , 你 证 客户 的 

(2) 广告 目 主 管理 。 客 户 根 据 搜狐 给 予 的 用 户 名 和 密码 ,可 以 在 "更 价 广告 发 布 /管理 
中 心 ”(http://www. lead2. com. cn) 随 时 发 布 或 修改 广告 `. 设 置 广告 投 放 人 位置 .预算 及 竞争 
价格 ,也 可 以 暂停 广告 播 出 。 

葛 价 广告 是 搜狐 公司 推出 的 一 种 高 效 、 上 月 由 、 互 动 的 新 型 广告 方式 ,客户 可 以 月 由 选择 
殴 价 广告 发 布 平 台 ,可 通过 葛 价 调整 每 次 点 击 的 价格 。 葛 价 价格 决定 广告 的 排名 ,价格 高 的 
排 在 前 面 。 客 户 要 想 保 证 排 在 第 一 位 ,可 随时 查询 所 有 广告 位 每 个 点 击 的 价格 ,广告 管理 系 
统 还 会 回 广 告 主 提供 “最 优 ? 的 价格 。 对 广告 投放 效果 ,搜狐 提供 详细 的 点 击 报告 
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系统 提供 广告 预算 管理 功能 ,客户 可 以 对 不 同 的 广告 设置 不 同 的 金额 ,广告 投放 后 ,只 
要 几 秒 钟 就 可 以 在 网 上 看 到 。 当 金额 用 完 , 广 告 月 动 停止 。 管 理 系 统 还 有 每 日 预算 功能 , 当 
日 资金 耗 尺 ,广告 目 动 停止 。 客 户 也 可 以 根据 自己 的 需要 ,随时 暂停 广告 或 者 重新 投放 广 
告 。 客户 可 以 在 玩 价 广告 发 布 /管理 平台 , 目 由 地 修改 已 经 发 布 的 竞价 广告 ,包括 修改 耽 价 
广告 的 描述 .广告 的 投放 位 置 .广告 的 竞价 价格 等 。 

搜狐 已 经 在 搜索 引擎 的 关键 词 搜索 结果 页 面 、 分 类 目录 页 面 、 搜 狐 各 个 主要 频道 (比如 
生活 \ 旅 游 、 教 育 \ 健 康 、 求 职 每 ), 以 及 阮 价 广告 联盟 网 站 (中 国 新 闻 网 \ 千 龙 网 、 光 明 网 北京 
育 年 报 .金竹 网 海峡 都 市 报 .温州 网 、 安 徽 在 线 等 ) 上 设置 了 更 价 广告 位 置 ,客户 可 以 月 主 选 
择 这 些 广告 位 置 投 放 广 告 。 总 而 言 之 ,搜狐 广告 以 技术 为 文 择 ,实现 了 搜狐 公平 .公正 、 公 开 
的 客户 服务 。 

6. 资本 模式 

电子 商务 的 资本 模式 是 从 电子 商务 资本 的 进入 .运作 到 退出 的 整个 结构 的 模式 。20 世 
纪 90 年 代 , 我 国 的 电子 商务 和 因特网 服务 领域 开始 吸引 国外 的 风险 投资 。 搜 狐 就 是 一 个 典 
型 的 例子 。 

搜狐 公司 成 立 于 1996 年 8 月 ,由 张朝阳 博士 创办 。 其 资本 投资 属于 风险 投资 模式 ,他 
得 到 了 美国 MIT 媒体 实验 室 尼 葛 洛 庞 帝 先生 和 美国 风险 投资 家 爱德华 。 罗伯特 先生 的 风 
险 投 资 。 以 后 ,进一步 得 到 了 美国 英特尔 公司 .道琼斯 公司 、 晨 兴 公 司 、IDG 公司 、 盘 科 动 
力 、 联 想 等 世界 者 名 公司 的 风险 投资 。 由 于 有 多 方 的 投资 ,搜狐 快速 成 长 ,2000 年 7 月 , 搜 
狐 公 司 在 美国 纳 斯 达 克 挂 牌 上 市 (NASDAQ: SOHU) ,从 一 个 国内 知名 品牌 发 展 成 为 一 个 
国际 品牌 ,同时 ,也 使 投资 人 得 到 了 较 好 的 回报 。 

风险 投资 发 源 于 美国 ,在 发 达 国 家 比较 流行 。 风 险 投 资 在 世界 很 多 重大 研究 和 开发 项 
目 取 得 了 惊人 的 成 功 ,在 电子 商务 领域 也 是 如 此 。 许 多 电子 商务 公司 得 到 风险 投资 的 支持 ， 
实现 了 快速 发 展 。 从 搜狐 来 看 ,积极 利用 风险 投资 ,是 发 展 电 子 商 务 的 有 效 途 径 。 

7. 结论 与 建议 

搜狐 作为 网 络 广告 媒体 ,在 国内 有 超群 的 实力 。 其 推出 丰富 形式 的 网 络 广告 ,说 明 在 电 
子 商务 时 代 网 络 广告 有 特别 的 重要 性 。 企 业 参 与 市 场 兖 争 ,需要 与 网 络 广告 商 很 好 地 合作 ， 
网 络 广告 商 也 由 此 推广 日 己 的 品牌 和 产品 。 搜 狐 成 为 天 名 的 广告 商 , 是 其 顺应 电子 商务 发 
展 、 努力 提供 信息 .内 容 和 广告 服务 的 结案 。 

男 外 ,搜狐 中 文 分 类 搜索 也 还 需要 做 一 些 改进 . 

(1) 搜狐 分 类 兼 有 大 众 媒 体 、 行 业 媒 体 和 专业 媒体 的 功能 。 用 户 还 可 以 有 更 多 的 空间 
和 方便 ,分 类 的 结构 和 层次 还 可 以 更 贴近 用 户 ,可 以 更 好 地 注意 满足 广告 客户 的 心理 需求 。 
网 络 广告 应 该 让 受众 在 搜狐 的 引导 下 随便 走 ( 查 阅 、 浏 览 相 关 的 内 容 ) 、 随 便 聊 ( 提 出 看 法 、 意 
见 、 见 解 、 建 议 ) ,在 电子 商务 时 代 , 还 应 该 可 以 立即 制作 和 发 布 广告 。 

(2) 搜狐 搜索 给 人 的 印象 是 搜索 结果 的 相关 性 好 。 但 有 时 发 现 , 一 些 个 人 主页 与 搜索 
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关键 词 相关 性 较 差 的 网 站 ,也 排 在 了 搜索 结果 徘 前 的 位 置 上 。 这 降低 了 搜索 的 有 效 性 、 可 菲 
性 和 准确 性 。 可 考虑 给 用 户 选 择 精确 搜索 和 快速 (粗略 、 模 糊 ) 搜 过 的 机 会 。 

(3) 市 览 是 制约 中 国 互 联网 发 展 的 一 个 翘 贷 。 里 然 多 层次 精确 细 分 的 分 类 ,有 助 于 信 
恩 提 供 者 和 信息 消费 者 建立 卫 接 的 联系 ,有 利于 广告 客户 把 广告 集中 推 给 特定 的 消费 者 , 降 
低 相 关 成 本 ,但 是 ,要 注意 三 告 客 尸 广告 受众 、 消 费 痢 访问 时 间 的 消耗 和 访问 效率 ,注意 用 
户 时 间 、 精 力 和 费用 上 的 市 约 。 


11.4.16 新 浪 网 的 网 络 广 告 


1. 新 浪 网 网 络 广告 的 基本 情况 

新 浪 网 是 全 球 华人 第 一 门户 网 站 ,2000 年 4 月 ,在 美国 NASDAQ 上 市 。CNNIC( 中 国 
互联 网 信息 中 心 ) 评 选 连续 多 次 排名 第 一 , 男 有 众多 网 络 评选 的 殊 采 。 它 是 第 一 家 海外 上 市 
成 功 的 国内 互联 网 公司 ; 它 拥 有 相对 较 高 素质 的 网 民 ; 同时 , 它 有 建设 网 上 商城 的 商业 经 
验 , 是 国内 最 大 的 网 络 广告 商 之 一 。 

新 浪 网 提供 了 丰富 的 内 容 和 服务 吸引 访问 者 ,免费 提供 的 信息 .内 容 和 服务 求 得 了 很 高 
访问 量 , 其 网 站 的 访问 量 达 国内 第 一 。 同 时 ,其 网 页 加 入 了 大 量 的 标志 按钮 ,横幅 及 其 他 广 
告 ,新 浪 网 向 广告 客户 收取 的 广告 费 相当 可 观 。2003 年 1 一 7 月 ,新 浪 网 络 广 告 收 入 16 849 万 
元 , 占 全 国 网 络 广告 市 场 的 37. 8%。 

新 浪 网 于 2001 年 在 国内 最 早 推出 网 络 分 类 广告 业务 ,并 开通 三 新 当 分 类 信息 ”频道 。 
2004 年 ,新浪 网 络 分 类 广告 在 国内 市 场 的 占有 人 率 达 50% 。 

新 浪 广 告 产 品 主要 有 视频 广告 ,包括 弹出 窗口 .浮动 图 标 、E-mail 视频 广告 等 ; 新 形式 
广告 ,包括 伸 绑 通栏 广告 .通栏 广告 . 擎 天 柱 广 告 , 流 媒 体 按 钮 、 流 媒体 移动 图 标 、 稻 标 啊 应 按 
钮 、 鼠 标 啊 应 移动 网 标 、 全屏 广告 . 夯 中 国 广 告 等 ; 经 典 形式 广告 ,包括 弹出 广告 .声音 广告 、 
定 问 广告 ,全 流量 广告 ,横幅 广告 ,按钮 广告 ,文字 链接 、 网 上 和 直播、 互动 广告 等 。 

2. 新 浪 网 网 络 广告 的 基本 框架 与 功能 结构 

新 浪 是 关心 网 络 、 运 用 网 络 的 公众 和 企业 所 熟悉 的 网 站 ,读者 对 有 关 的 情况 可 能 已 经 有 
较 多 的 了 解 。 本 例 中 ,主要 是 围绕 几 个 关键 问题 实现 网 络 广 告 模 式 的 电子 商务 : 提供 丰富 
的 信息 、 内 容 和 服务 吸引 访问 者 ; 免费 提供 信息 、 内 容 和 服务 实现 高 访问 量 ; 由 此 吸引 广告 
客户 到 网 站 发 布 广告 ; 在 网 站 加 入 大 量 各 种 形式 的 广告 ,满足 广告 客户 的 需求 ; 获取 可 观 
的 广告 费 。 

3. 新 浪 网 的 商业 模式 

1) 战略 目标 

新 沪 的 战略 目标 是 成 为 国内 第 一 门户 网 站 并 长 期 保持 其 优势 地 位 。 从 电子 商务 的 角度 
看 ,其 网 络 广告 经 营 的 目标 ,是 向 客户 提供 对 他 们 有 特殊 价值 而 竞争 者 又 不 能 提供 的 广告 产 
品 和 相应 的 服务 ,保持 耽 争 优势 。 新 浪 以 其 国内 第 一 门户 网 站 的 地 位 , 回 公 众 和 厂 告 客户 明 
确 了 几 个 问题 : 
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(1) 广告 产品 特征 。 新 瀛 广告 是 特征 明显 的 产品 ,其 独特 的 品牌 形象 通过 互联 网 与 公 
众 沟通 ,有 利于 广告 客户 实现 其 广告 目标 。 

(2) 广告 产品 上 市 。 新 滔 对 目 己 的 各 种 广告 产品 有 比较 详细 的 介绍 ,对 广告 新 产品 上 
市 ,都 有 较 大 规模 的 宣传 ,并 努力 争取 广告 客户 , 较 好 地 取得 产品 的 市 场 先 机 。 新 浪 的 竞争 
对 手 主 要 是 国内 各 著名 门户 网 站 ,但 新 浪 在 网 络 广告 市 场 上 保持 了 主导 地 位 。 

(3) 差异 化 服务 。 新 浪 以 客户 为 中 心 ,利用 电子 化 手段 ,让 客户 通过 互联 网 参与 广告 产 
品 的 个 性 化 选择 ,大 大 加 强 了 公司 与 客户 的 交流 和 客户 的 满意 度 。 新 浪 有 针对 性 地 为 客户 
提供 大 量 的 广告 产品 ,比如 提供 客户 有 目 行 随时 在 线 修改 广告 ,根据 需要 随时 停 播 广告 .随时 
恢复 播 出 广告 等 周到 的 差异 化 服务 ,与 传统 的 方式 形成 了 人 鲜明 的 对 照 。 

(4) 品牌 形象 。 新 浪 通 过 互联 网 使 广告 客户 认识 了 他 们 的 广告 产品 和 服务 ,强化 了 有 自 
己 的 品牌 形象 ,建立 和 保持 了 客户 的 忠诚 度 。 中 国 网 络 第 一 品牌 的 形象 ,使 其 在 多 方面 超过 
了 竞争 对 手 。 

新 沪 大 规模 的 内 容 、 服 务 和 网 络 广告 ,与 公众 和 客户 保持 了 密切 的 联系 交流 ,大 大 提高 
了 网 站 的 效率 ,减少 了 客户 服务 单位 成 本 ,降低 了 网 站 经 营 成 本 。 

2) 目标 客户 

新 浪 的 电子 商务 ,是 为 消费 者 介绍 产品 和 服务 ,新 浪 广 告 业 务 是 其 电子 商务 的 重要 部 
分 。 它 主要 的 目标 客户 ,是 网 络 信息 的 浏览 者 和 广告 主 , 面 对 世 界 市 场 的 企业 和 消费 者 。 
的 规模 ,技术 特点 和 专业 服务 ,都 围绕 其 目标 客户 ,有 多 方面 的 业务 已 经 延伸 到 中 国 以 外 的 
国家 和 地 区 (比如 代理 国际 企业 的 广告 .链接 国外 网 站 、 国 外 数据 检索 等 )。 新 瀛 对 消费 者 根 
据 性 别 \ 年 龄 .职业 、 受 教育 程度 、 生 活 方式 ,收入 水 平等 特征 分 为 不 同 的 类 型 ,都 有 相应 的 信 
奶 和 服务 提供 。 新 瀛 在 世界 不 同 地 域 的 广告 客户 , 均 可 通过 网 络 下 接 参 与 广告 事务 ,其 市 场 
范围 大 大 延伸 。 它 经 常 根据 客户 的 特点 和 要 求 ,修改 原 有 的 广告 产品 设计 和 相关 的 服务 。 

3) 核心 能 力 

新 滔 的 核心 能 力 在 于 社会 主流 信息 的 有 效 集聚 和 发 布 , 其 网 络 广告 产品 的 设计 和 发 布 
能 力 , 属 国内 一 流 。 这 种 核心 能 力 使 其 在 国内 长 期 保持 了 竞争 优势 。 新 浪 网 络 产 品 的 推广 ， 
是 电子 商务 的 应 用 ,也 是 其 核心 能 力 的 展示 。 它 联合 国内 知名 网 站 开展 具有 广告 性 质 的 “ 广 
告 联盟 ”活动 ,广泛 传播 信息 ,把 尚未 产 出 的 特色 新 产品 推 品 世界 ,表明 了 公司 的 经 营 视 时 、 
理念 .战略 .营销 目标 和 策略 ,这 也 是 其 核心 能 力 的 反映 ,其 他 公司 难以 模仿 。 

4. 新 沪 网 的 经 营 模 式 

(1) 从 经 营 的 角度 看 ,新 浪 突 出 了 文化 ,传播 和 网 络 服务 的 理念 ,强调 中 国文 化 特色 , 普 
裔 适应 了 目标 客户 和 消费 者 。 这 是 新 浪 贴 近 客 户 和 消费 者 的 经 营 模 式 。 此 经 营 模 式 是 对 传 
统 经 营 理 念 方式 .方法 和 地 理 范 围 限制 的 突破 。 

(2) 新 瀛 不 断 推出 满足 特定 客户 和 消费 群体 个 性 化 需求 的 新 产品 (包括 广告 产 品 ) ,用 
网 络 广告 迅 速 提 高 了 客户 和 消费 者 的 响应 度 。 其 网 络 广告 既 服 务 于 广告 主 , 为 其 形成 跨 地 
区 、 跨 国界 的 宣传 ,创造 价值 ,同时 也 服务 于 新 浪 日 己 。 新 瀛 网 站 的 大 量 广 告 ,说 明了 新 浪 在 
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网 络 ,客户 在 企业 和 在 电子 商务 领域 的 强大 地 位 。 从 营销 方面 看 ,新 浪 在 不 断 扩大 自己 潜在 
的 客户 ,促进 自身 的 赢利 。 新浪 广告 经 营 模式 适应 了 全 球 化 的 网 络 经 济 和 电子 商务 大 趋势 。 

(3) 先进 的 管理 思想 .方法 和 技术 ,根植 在 新 浪 的 经 营 管理 中 。 现 在 ,企业 商务 活动 的 
电子 化 ,大 大 增强 了 企业 的 地 位 ,新 浪 积 极 鼓励 客户 提供 信息 ,改进 服务 ,贴近 了 客户 ,提高 
了 效率 。 由 客户 参与 广告 的 设计 和 投放 ,是 高 效 运作 机 制 的 反映 ,这 使 企业 能 缩短 信息 发 布 
的 周期 ,降低 成 本 ,提高 客户 的 参与 度 和 满意 度 ,使 现代 经 营 中 十 分 重要 的 客户 关系 更 加 
融洽 

(4) 广告 活动 流程 ,是 以 输入 各 种 广告 素材 和 顾客 需求 为 起 点 ,直到 广告 创造 出 对 客户 
有 价值 的 结果 一 一 产品 形象 .服务 形象 和 企业 形象 为 终点 的 一 系列 活动 。 客 户 关心 的 是 流 
程 的 终点 ,而 新 浪 促进 构造 良好 的 流程 ,有 一 套 以 客户 为 导向 的 广告 体系 ,出 产 满足 顾客 个 
性 化 需求 的 广告 产品 ,加 强 了 客户 关系 ,在 企业 发 展 战略 与 经 营 策略 上 都 适应 了 市 场 价值 规 
律 ,反映 了 电子 商务 时 代 的 新 理念 。 

(5) 同一 网 络 广告 ,往往 在 多 个 网 站 投放 ,广告 在 各 网 站 投放 的 效果 可 以 明显 地 加 以 比 
较 。 新 浪 作为 著名 门户 网 站 ,网 站 的 高 访问 量 是 公认 的 。 通 过 新 浪 这 一 品牌 网 站 投放 网 络 
广告 ,很 多 广告 主 都 很 满意 。 

(6) 在 新 浪 的 网 站 上 ,特别 突出 网 民 服务 的 有 效 性 , 它 把 最 有 用 、 最 常用 的 信息 首先 展 
示 给 访问 者 ,并 能 及 时 回复 客户 的 服务 请 求 , 客 户 能 迅速 找到 常见 问题 的 解答 。 网 站 内 容 随 
着 客户 的 反馈 而 不 断 更 新 ,并 提供 E-mail 服务 。 它 根据 从 网 站 获得 的 客户 信息 进行 统计 分 
析 , 能 及 时 知道 客户 对 哪些 信息 和 问题 感 兴趣 ,对 广告 产品 和 服务 有 哪些 需求 ,能 了 解 客 户 
正面 或 反面 的 评价 。 网 站 为 客户 提供 了 网 上 讨论 的 功能 ,并 定期 进行 收集 整理 。 这 些 都 促 
进 了 新 浪 的 成 功 。 

5. 新 浪 网 的 技术 模式 

从 技术 方面 看 ,新 浪 的 技术 模式 是 计算 机 技术 、 网 络 技术 、 网 站 设计 和 管理 技术 、 广 告 技 
术 、 广 告 管理 技术 等 并 存 ,以 先进 的 计算 机 技术 、 网 络 技术 ,保证 网 站 设计 和 管理 技术 、 广 千 
技术 ,广告 管理 技术 得 以 实现 ,保证 了 广告 的 良好 效果 。 新 浪 计算 机 技术 、 网 络 技术 领先 ,每 
日 数 百 万 的 访问 量 , 有 超过 300Mbps 的 网 络 带 宽 的 强大 网 络 设备 保障 客户 、 消 费 者 高 速 浏 
览 和 交流 信息 。 

网 络 广告 要 创造 高 点 击 率 ,达到 好 的 广告 效果 ,涉及 多 方面 的 技术 问题 。 首 先 ,要 实现 
网 络 广告 的 互动 性 和 准确 性 ,网 络 广告 的 投放 要 准确 选择 目标 受众 ,这 需要 对 广告 受众 进行 
深入 的 技术 研究 。 其 次 ,要 针对 网 络 广告 的 目标 受众 而 选择 适合 的 网 络 广告 媒体 。 最 后 , 需 
要 有 好 的 网 络 广告 创意 ,这 对 网 络 广告 的 效果 有 关键 影响 。 广 告 媒体 和 广告 主 密切 合作 , 双 
方 相 互 理 解 和 信任 ,对 解决 技术 问题 很 重要 。 

新 浪 的 广告 技术 总 是 有 新 颖 的 技术 表现 形式 ,其 广告 往往 独具匠心。 它 的 网 络 广告 总 
是 利用 广告 技术 方面 的 多 种 新 软件 系统 ,实现 新 颖 的 网 络 广告 创意 表现 形式 ,使 广告 贴近 了 
消费 者 ,达到 了 有 吸引 力 的 表现 效果 ,因而 获得 成 功 。 所 用 的 旗帜 广告 .鼠标 触动 的 下 拉 旗 
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帜 广告 .移动 标志 、 鼠 标 触 动 的 标志 广告 和 其 他 多 媒体 广告 ,基于 多 种 技术 形式 ,结合 所 反映 
的 广告 内 容 , 达 到 了 预期 的 目的 。 对 于 网 络 广 告 媒 体 的 选择 ,专业 网 络 广告 代理 商都 有 一 套 
比较 完善 的 网 络 广告 媒体 评估 体系 。 一 般 是 根据 “目标 受众 数量 ”“ 网 站 知名 度 和 声誉 ”、 
“广告 表现 形式 ”“ 广 告 效果 ”“ 可 监控 性 ”“ 性 价 比 ” 等 多 项 指标 ,对 网 络 媒体 进行 评估 。 最 
终 在 综合 门户 网 站 、 区 域 性 门户 站 点 、 知 名 网 站 或 专业 网 站 中 选择 广告 投放 的 站 点 。 新 浪 是 
广告 客户 最 乐意 选择 的 对 象 ,网 民 ( 包 括 企 业 ) 经 常 访问 的 网 站 ,也 是 技术 成 功 、 技 术 模 式 受 
欢迎 的 网 站 。 

6. 结论 与 建议 

网 络 广告 模 式 的 电子 商务 有 多 样 化 的 形式 ,利用 在 网 络 广告 运作 上 有 丰富 实践 经 验 的 
专业 网 络 整合 营销 服务 商 代理 广告 业务 ,对 于 网 络 营销 有 事半功倍 的 效果 。 新 浪 是 一 家 专 
业 的 网 络 整合 营销 服务 提供 商 , 是 国内 最 规范 的 网 络 公司 之 一 , 它 在 中 国电 子 商务 和 网 络 广 
告 的 发 展 中 扮演 了 积极 的 角色 ,其 品牌 价值 高 。 新 浪 网 络 广告 在 国内 领先 , 它 的 广告 产品 具 
有 很 高 的 科学 性 和 技术 性 。 新 浪 网 络 广告 代表 了 今天 中 国 网 络 广告 产品 的 高 水 平 。 

作为 优秀 的 网 络 广告 媒体 ,新 浪 在 网 络 广告 运作 上 有 丰富 的 经 验 , 多 年 来 , 它 形成 了 自 
己 成 熟 的 广告 运作 风范 ,成 为 业界 的 楷模 。 其 网 络 广告 模式 是 个 好 的 样板 , 它 也 因此 而 被 世 
人 积极 仿效 。 

广告 活动 要 谋求 良好 的 广告 效应 ,必须 用 广告 客户 、 企 业 和 消费 者 喜闻乐见 的 形式 。 新 
浪 的 成 功 , 是 现代 经 营 管 理 的 成 功 。 企 业 推 广 形象 .产品 和 服务 ,都 需要 积极 运用 高 效 的 网 
络 广告 ,而 网 络 广告 .广告 活动 要 以 客户 为 中 心 。 

对 于 在 网 络 上 推广 类 似 业 务 及 产品 的 其 他 网 络 媒体 和 企业 ,新 浪 值 得 借鉴 。 新 浪 的 整 
体 成 功 也 值得 企业 和 其 他 网 站 学 习 思 考 。 但 需要 注意 的 是 ,广告 并 非 万 能 ,即使 是 知名 公司 
的 成 功 广 告 也 是 如 此 ,网 络 广告 也 不 例外 。 广 告 是 一 种 工具 和 手段 ,企业 要 获取 经 营 的 成 
功 , 除 了 利用 好 广告 这 种 工具 和 手段 之 外 ,还 需要 做 好 各 方面 的 事务 。 


11.S 2012 年 十 大 网 络 育 销 趋 势 


可 以 把 营销 趋势 比 作 飞机 的 状态 。 有 些 趋势 是 已 经 准备 起 飞 了 ,有 些 趋势 则 还 要 等 待 
更 多 的 来 客 登 机 。 

下 面 列 出 的 十 项 网 络 营销 趋势 “准备 起 飞 ? 是 表明 它 值得 花 时 间 和 金钱 ,并 且 应 该 马上 
开始 等待 登 机 ? 则 表明 最 好 再 测试 测试 。 

1. 折扣 与 回馈 

准备 起 飞 。 今 年 将 是 寻找 廉价 产品 的 一 年 ,因为 经 济 还 在 恢复 当中 而 消费 者 的 手头 上 
有 越 来 越 多 的 价格 查询 工具 。 

所 以 需要 用 超 低 的 价格 来 吸引 客户 。 通 过 二 次 销售 和 推荐 新 客户 来 获取 利润 。 除 此 之 
外 ,还 要 随时 准备 打折 或 者 采用 其 他 激励 措施 。 
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2. 于 机 拉 式 营 审 

准备 起 飞 。 手 机 拉 式 营销 意味 着 让 消费 者 通过 手机 与 你 的 广告 进行 互动 ,然后 拉动 他 
们 做 出 购买 的 决策 。 

这 种 营销 方式 需要 把 传统 广告 和 号 召 行动 结合 起 来 。 例 如 ,让 消费 者 通过 输入 一 段 关 
键 字 或 者 验证 码 来 获得 优惠 并 ,或 者 担 下 报纸 杂志 上 的 优惠 着 广告 来 获取 折扣 。 

3. 手机 推 式 营销 

等 待 登 机 。 手 机 推 式 营销 意味 着 通过 短信 或 者 电话 的 方式 发 送 促 销 信息 

对 于 小 型 企业 如 条 要 发 大 量 的 文字 或 者 电话 信息 的 话 , 还 是 相当 昂 贯 的 。 所 以 可 以 通 

OE 这 种 方式 更 加 便宜 ,而 且 能 承载 更 多 内 容 。 

. 二 拼 营 销 

ot 从 2012 年 开始 , 作 网 络 推广 需要 不 仅 考 虑 到 人 们 看 电视 时 间 的 变化 ,还 要 
同时 考虑 到 人 们 关注 另外 两 个 屏幕 : 平板 和 智能 手机 。 

明年 ,可 以 在 电视 上 做 广告 邀请 观看 着 通过 另外 两 个 屏幕 参与 到 你 的 促销 活动 中 。 在 
平板 上 通过 邮件 ,视频 和 社交 网 络 推广 。 在 手机 上 ,利用 应 用 程序 追 踩 线 下 促销 活动 和 销售 

5. 网 络 推广 本 地 化 

准备 起 飞 。 如 果 你 想 开 发 丹佛 的 潜在 客户 ,会 考虑 在 党 杉 矶 时 报 上 作 广 告 吗 ? 其 实 洛 
杉 矶 时 报 的 网 络 版 可 以 匹配 丹佛 的 谈 痢 ,从 而 展示 你 的 广告 。 

所 以 2012 年 应 该 在 全 国 刊 物 上 做 地 域 性 的 广告 ,前 提 是 这 些 刊 物 上 包含 目标 地 域 的 

6. 接近 营销 

等 符 登 机 。 可 以 让 人 们 选择 通过 手机 接收 附近 商店 的 促销 信息 ,比如 ShopKick 和 
Foursquare 就 提供 这 样 的 服务 。 用 户 可 以 通过 手机 的 位 置 检测 或 者 地 域 定 位 技术 找到 
商店 。 

ee dil ia 了 ,所 以 在 2012 年 测试 接近 营销 可 以 帮助 你 
在 将 来 成 为 一 家 技术 型 卖家 。 

7. 社会 化 媒体 推广 

准备 起 发。 如 果 你 的 客户 已 经 有 了 相当 的 数量 , 那 他 们 很 有 可 能 会 在 网 络 上 讨论 和 评 
论 你 的 商店 。 要 尽 可 能 的 博得 积极 的 评价 ,这 就 叫做 社会 化 媒体 推广 。 

利用 像 Trackur 或 者 Google Alerts 这 样 的 社会 化 媒体 监控 工具 , 找 出 有 关 你 的 公司 或 
者 产品 的 所 有 评论 。 参 与 到 讨论 当中 ,然后 礼貌 地 请 客户 分 享 或 者 评价 。 

8. 客户 社会 关系 管理 (Social CRM) 

准备 起 飞 。 普 通 意义 的 客户 关系 管理 (CRM) 一 般 是 用 来 追踪 用 户 的 购买 行为 。 但 是 

不 要 和 忘 了 你 的 客户 也 会 在 网 络 上 分 人 圣 他 们 的 其 他 方面 ,这 些 是 你 可 以 收集 的 。 这 就 叫做 客 

届 社会 关系 管理 (Social CRM)， 
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在 2012 年 的 每 一 周 都 花 些 时 间 监 控 和 收集 客户 的 任何 有 用 信息 。 例 如 ,你 发 现 用 户 们 
在 Facebook 上 讨论 暑期 度假 的 事情 ,这 应 该 是 你 提供 署 期 度假 产品 促销 的 好 时 机 。 

9. 全 球 化 营销 

等 答 登 机 。 手 机 网 络 的 迅速 扩张 ,使 得 越 来 越 多 的 人 开始 上 网 。 像 WordLens 这 样 的 
翻 详 工 具 可 以 使 得 人 们 更 加 容易 的 阅读 信息 , 像 网 站 ,电子 邮件 和 广告 都 可 以 被 翻 诺 成 本 地 
语言 。 

为 了 使 你 的 生意 更 加 全 球 化 ,可 以 先 看 看 哪些 国家 的 用 户 被 你 所 吸引 ,根据 这 些 用 户 作 
测试 。 然 后 针对 这 些 国 际 用 户 制 定 产 品 和 服务 策略 ,如 末 殖 保 不 错 , 了 加 可 以 复制 到 其 他 
国家 。 

10. 无 处 不 在 的 商务 

等 待 登 机 。 只 是 支持 用 信用 卡 文 付 会 使 一 部 分 客户 流失 ,在 2012 年 需要 给 客户 提供 更 
多 的 文 付 途 径 。 

让 你 的 店铺 文 持 Paypal 文 付 .Google Wallet 或 者 其 他 第 三 方 文 付 。 


11.6 传统 企业 从 事 电子 商务 的 十 诫 


从 事 电子 商务 的 传统 企业 已 经 形成 了 明显 的 两 极 分 化 , 倾 癌 于 “南极 ”的 企业 认为 电子 
商务 就 是 能 够 “一夜 又 画 " 并 且 ”“ 稳 赚 不 赔 ? 的 捡 钱 行 业 。 倾 问 于 "北极 ”的 企业 认为 电子 商务 
过 于 神秘 和 危险。 

在 了 了解 了 白 家 企业 的 冶 销 问题 后 发 现 , 不 省 责 极 派 还 是 北极 带 , 绝 大 多 数 传统 企业 邦 犯 
者 几乎 一 模 一 样 的 销 误 。 

以 下 就 是 总 结 出 来 的 传统 企业 从 事 电 子 商务 的 “十 诫 ”， 

1. 第 一 诚 

不 要 志 目 村 大 。 在 传统 行业 不 管 获得 了 多 大 的 成 功 , 其 经 验 .团队 和 模式 者 不 可 能 完全 
复制 到 电子 商务 领域 来 。 道 理 非 背 侧 单 , 用 种 苹果 树 的 方法 种 西瓜 ,不 仅 不 会 丰收 ,还 会 稻 
民 念 财 。 

2. 第 一 诚 

不 要 盲目 模仿 其 他 网 站 的 经 营 模 式 , 必 须要 明确 目 号 经 济 实力 的 支撑 力度 和 产品 优势 。 
不 是 和 完 有 定位 表决 定 如 何 发 挥 企业 优 努 ,应 该 根据 企业 优 扫 来 决定 网 站 的 市 场 定位 。 先 有 
战略 后 有 战术 的 古老 营销 手段 ,已然 不 适合 电子 商务 这 种 高 度 竞 争 环境 。 

3. 第 三 诚 

不 要 忽视 职业 经 理 人 的 感受 ,更 不 要 随意 给 员工 画 饼 。 都 是 经 历 了 多 年 征战 的 老 江 湖 ， 
给 员工 画 饼 只 会 引起 大 家 的 反感 。 对 待 一 名 员工 的 态度 ,其 他 员工 都 会 看 在 眼 里 , 记 在 心 
里 。 在 电子 商务 极度 人 才 欧 的 年 代 ,如 今 的 择业 完全 是 双 回 选择 。 
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4. 第 四 诚 

不 要 太 过 于 理想 主义 ,电子 商务 不 是 露天 的 金 矿 , 谁 来 都 能 捧 走 一 座 金 山 。 仍 然 会 出 现 
团队 、 市 场 推广 竞争. 技术、 服务 等 无 数 的 障碍 和 问题 。 理 想 太 过 完美 ,就 会 看 不 清 眼 前 的 
布局 。 直 接 影 啊 着 员工 的 士气 和 网 站 的 细节 布局 。 

5. 第 五 诚 

不 要 让 原来 的 亲信 作为 电子 商务 平台 的 高 管 , 他 们 对 传统 业务 的 理解 和 对 企业 的 忠诚 ， 
并 不 能 转化 成 为 电子 商务 营销 的 经 验 。 反 而 会 因为 权力 较 大 或 者 育 目 自信 , 变 得 不 听 劝 告 。 
引导 看 团队 和 老板 , 走 癌 错误 的 方 癌 。 

6. 第 六 城 

不 要 天 天 想 着 先 有 收入 ,再 进行 市 场 推广 。 电 子 商务 没有 免费 的 重 糕 可 捡 ,不 推广 没有 
人 知道 你 的 网 站 ,怎么 可 能 会 有 人 来 买 你 的 产品 和 服务 。 这 人 么 简单 的 逻辑 道理 ,怎么 就 会 有 
成 千 上 万 的 传统 企业 老板 不 懂 , 而 且 还 敢 理 直 气 壮 的 指责 市 场 人 员 不 尽职 呢 ? 

7. 第 七 诚 

不 要 因为 想当然 ,就 把 营销 收入 目标 定 的 比 天 还 高 ,让 和 营销 团队 看 不 到 和 硕 望 的 时 候 , 并 
不 是 能 激发 员工 的 潜力 。 

8. 第 八 诚 

不 要 专 想 着 通过 几 次 团购 ,就 能 迅速 提高 产品 的 销量 或 者 品牌 知名 度 。 团 购 在 产品 降 
价 的 时 候 , 也 会 在 悄悄 造成 品牌 洲 价 。 

9. 第 九 诚 

运营 企业 的 独立 电子 商务 平台 ,最 有 竞争 性 的 不 在 于 产品 质量 .产品 价格 .服务 水 平 、 物 
流速 度 ,而 在 于 有 多 少 费 用 ,将 这 个 平台 推广 出 去 。 

10. 第 十 诚 

不 要 妄想 徘 着 免费 的 论坛 贴 .博客 文章 就 能 把 网 站 推出 去 ,把 产品 卖 出 去 。 博 客 营 销 在 
很 大 程度 上 只 是 一 种 理论 , 徘 博 客 营 销 成 功 并 且 获 利 的 企业 还 不 到 十 万 之 一 。 人 免费 的 营销 
手段 , 靠 的 就 是 人 海战 术 和 持久 战术 。 但 这 种 免费 ,都 没有 考虑 人 员 的 工资 成 本 。 


11.7 电子 商务 师 设 计 练 习 一 一 网 上 书店 


1. 组 题 背 景 

我 们 现在 要 了 解 的 是 电子 商务 网 站 的 内 容 设 计 。 通 过 分 析 一 个 实际 的 电子 商务 网 站 ， 
了 解 电子 商务 网 站 的 内 容 设计 ,分 析 一 个 电子 商务 网 站 需要 有 哪些 栏目 ,以 及 这 些 栏目 应 该 
怎样 安排 。 

在 此 ,用 当当 网 上 书店 (www. dangdang. com) 来 作为 犯 例 。 当 当 网 上 书店 成 立 于 1999 
年 11 月 ,是 全 球 最 大 的 中 文 网 上 书店 。 面 向 全 世界 中 文 读 者 提供 20 多 万 种 中 文 图 书 及 超 
过 1 万 种 的 音像 商品 ,每 天 为 成 千 上 万 的 网 上 消费 者 提供 方便 ,快捷 的 服务 。 
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以 此 为 背景 ,通过 回答 下 列 问题 来 了 解 典 型 电子 商务 网 站 的 内 容 安排 。 

2 作业 题 

(1) 概览 当当 网 上 书店 ,请 你 说 明 本 电子 商务 网 站 的 经 营 范围 及 其 目标 。 

(2) 现在 的 电子 商务 网 站 越 来 越 复 杂 ,为 了 保证 与 访问 者 的 良好 互动 性 就 要 精心 设计 
网 站 的 分 类 栏目 ,请 说 明 当 当 的 栏目 设计 。 

(3) 一 个 设计 合理 的 购物 流程 可 以 大 大 方便 用 户 使 用 电子 商务 网 站 购物 ,观看 当当 的 
购物 流程 演示 ,然后 画 出 当当 的 购物 流程 图 。 

(4) 付款 方式 是 否 齐全 和 方便 也 是 使 用 电子 商务 网 站 的 用 户 关 心 的 ,请 列举 当当 的 付 

作业 : 

1. 简单 回顾 电子 商务 行业 的 发 展 。 

2. 电子 商务 行业 的 未 来 展望 。 
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